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Dans ce rapport sur les demandes des clients, vous
trouverez des reponses a certaines questions cruciales :

4 N
Pourquoi les clients potentiels

posent-ils tant de questions sur
leur sejour ?

Qu'est-ce qui compte le plus dans la
Il suffit de demander a n’importe quelle équipe de COmmuniCatiOn aveC leS Clients ?

votre hotel qui traite les demandes d'information pour
comprendre a quel point le sujet est brllant dans le
secteur. La charge de travail ne cesse de croitre, que ce . .
soit en raison des pics de demande, de l'ouverture de Q u 'est_ Ce q u I falt O bStaC le ?
nouveaux canaux de communication pour satisfaire les

attentes des clients ou encore du nombre restreint de
personnes disponibles pour gérer tout cela en raison de
la pénurie de personnel dans le secteur de ['hotellerie.

Pourqguoi l'IA conversationnelle

. est-elle si benefique pour les hotels ?
Introduction Y




Et enfin :

Quelles sont les questions
les plus frequemment
P — ————

posees par les voyageurs
et les clients des hotels ?
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A la lumiére des questions
posees par les clients des
hotels cet été 2023, nous
avons choisi de partager nos
donneées sur les sujets les plus
réecurrents. Cela aidera vos
eéquipes a reviser et a améliorer
les informations concernant
votre hotel, les préparant ainsi
de maniere plus efficace pour
le prochain pic saisonnier. Si
elles ont besoin d'aide pour
répondre a toutes ces
questions, notre solution est la
pour les soutenir.

Chez HiJiffy, nous avons pour
mission de développer l'IA
conversationnelle la plus avanceée
pour l'hotellerie. Plus de

1 800 hotels, situés dans plus de

50 pays a travers le monde, utilisent
notre Hub de Communication Client
pour automatiser les reponses aux
demandes entrantes tout au long
du parcours client, 24 heures sur
24, 7 jours sur 7, dans plus de

130 langues, y compris sur les
plateformes de réseaux sociaux

et les applications de messagerie
les plus populaires.

Pre-stay

In-Stay

Departure

Hi!' I am a virtual assistant and |
can help you book your

@ upcoming stay.

| would like to check
availability for the next week. Q

me »
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Le flux infini
de gquestions

Le débit incessant de demandes des clients et
des voyageurs peut s'averer écrasant pour les
éequipes de votre hoétel, que ce soit celles en
charge des réservations ou celles qui travaillent

a la réception. Pour illustrer cela avec des données
tangibles, l'lA de HiJiffy a été sollicitée dans pas
moins de 1707 204 conversations au cours de la
saison estivale 2023 (de juin a aodt).

Vous vous demandez peut-étre pourquoi ces
questions affluent, malgré les efforts
considérables de votre équipe marketing pour
fournir des informations pertinentes sur le site
web et les canaux de distribution ?

1,707,204
conversations
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Voici quelques-unes des raisons les plus fréequentes :

4 N N O N (O h

Surcharge informationnelle Barrieres linguistiques Changement Feedbacks et retours
(OU lacu neS) Pour les voyageurs internationaux, de prOgram me negatlfs
'anglais n'est pas forcement leur
Les sites web des hotels peuvent &tre oremiére langue. Ils peuvent douter Une fois la réservation effectuée, les Apres leur séjour, certains clients peuvent
encombrés d'informations ou visuellement trop de leur propre compréhension des clients peuvent avoir besoin de la souhaiter donner leur avis sur leur expérience,
chargés, ce qui rend difficile pour les clients de informations et chercher 4 obtenir modifier, voire 'lannuler. Méme si votre en particulier lorsque celle-ci n'était pas a la
trouver les détails spécifiques qui les une réponse aux questions dans leur hotel dispose de politiques et de hauteur de leurs attentes. Traiter et répondre
intéressent. S'ils ne peuvent pas repérer les langue maternelle ou poser autant de procédures claires, publiées sur votre a ces questions est essentiel pour améliorer
réponses rapidement et facilement, ils sont questions supplémentaires en anglais site web ou indiquées dans l'email de la satisfaction des clients, la réputation de
susceptibles d'envoyer leurs questions en que nécessaire pour &tre sirs d'avoir confirmation, les clients cherchent Kvotre hotel et la fidélisation des clients. /
utilisant les canaux de communication bien compris. souvent a etre rassures que les
disponibles de 'hétel, ou de les chercher sur \ / Chan.gemznts son(;c possibles Oud / \
les plateformes des OTA. Il se peut aussi que essaient d'eviter d'avoir a payer des "
les informations qu'ils recherchent ne soient / R . N frais supplémentaires. Ils peuvent Recommandations locales
tout simplement pas disponibles sur le site Req uetes U Nnigues et egalement avoir besoin de plus Les hotels étant généralement considérés
web de Uhotel. Lot diinformations ou de conseils sur comme des experts locaux, ils peuvent
J demandes Sp@ClaleS \Certains aspects logistiques. / , et 1S P
recevoir des questions de la part de leurs
. - \ Les clients ont souvent des questions / \ futurs clients concernant les attractions,

BeSOl N d’etre qui nécessitent une approche ) les restaurants ou encore les moyens

. ., . . personnelle ainsi qu’une considération PrOmOthnS et Oﬂ:reS \de transport. /
rasSsu re/eCla| rcl au cas par cas, qu'il s'agisse d'un . _

check-out tardif, de l'organisation Bon nombre de.questlons client portent / \

Méme si un client potentiel a deja trouve les d'événements spéciaux ou d'une sur des promotions et offres en cours Obstacles tech nOl.Ogiq ues
informations qu’il recherche, il peut vouloir en surprise pour leur compagnon/ ou sur les programmes de fidelisation.
vérifier 'exactitude, en particulier si elles sont compagne. Les voyageurs veulent s'assurer qu'ils Bien qu’un nombre croissant de personnes
essentielles & son séjour. Parler directement \ -/ bénéficient au maximum des avantages soient & laise avec les différentes
a un representant de l'hotel ou obtenir une disponibles ainsi que du meilleur technologies, certains voyageurs peuvent avoir
confirmation écrite de certaines politiques Krapport qualite-prix. / besoin d'aide, bour certaines démarches,
peut rassurer et renforcer la confiance envers comme par exemple pour réserver un séjour

\votre marque. / \en ligne. /
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séeg\

Facteurs et defis cles de

=]

la communication avec

les clients

Répondre aux demandes entrantes est d'une
importance capitale dans tout service oriente
vers le client, mais l'impact est encore plus
grand dans l'hotellerie, qui se vante de la qualite
de son service a la clientele et de l'attention
qu'elle porte a ses (futurs) clients.
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Lorsqu’on repond a une demande dans les plus brefs
délais cela montre que l'on est tres attentif, ce qui

FaCte U rS et d éﬁS C l.éS @ TempS de répOnse augmente la probabilité de poursuivre la conversation,
= . d’augmenter la satisfaction client et surtout les

d e l_a CO m m u n I Catl O n conversions de réservation.

avec les clients

S Toujours fournir des informations
Precision
: . ¥ correctes, vérifiées et communiquées
Parmi la longue liste de facteurs critiques , N L
une maniere facile a comprendre,
et clarte d Facil prend

qui ont un impact sur la perception de la
qualité de ce service, nous avons choisi
les cing facteurs les plus essentiels :

quelle que soit la langue utilisee.

S'adresser aux clients par
leur nom/prénom et se reféerer

8?_ Person nalisation a des détails spécifiques de

leurs demandes pour montrer

Ce qui compte le plus son attention.

Faire preuve de bonne volonté,

Se rVIabIlIté et &tre prét a résoudre les

problemes et utiliser un langage

N prOfeSSiOn nalisme inclusif et amical lorsque l'on

aborde un probleme.

Disposer d'une base de connaissances

O COhérenCe entre exhaustive ou d'un guide pour vos équipes afin

de garantir que les clients recoivent les mémes

tous les canaux réponses indépendamment du canal qu'ils

utilisent pour communiquer avec votre hoétel.
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D'un autre coOté, il existe une série de défis

majeurs (dont beaucoup s'amplifient

mutuellement) qui peuvent empécher

d'atteindre l'excellence dans tous les
domaines mentionnes plus hauts :

SN

=l

Ce qui fait obstacle

il

En tant qu'industrie centrée sur

Volume des le client, U'hétellerie doit faire face
A a un volume de demandes entrantes
requétes

les périodes de pointe.

Communications
multicanaux

Barrieres
linguistiques

e\

,C:Q’l

particulierement élevé, surtout pendant

Plus de plateformes signifie

plus de visibilité et de nouvelles
opportunités, mais chagque nouveau
canal apporte plus de messages

entrants nécessitant votre attention.

Les clients ne communiquent pas
tous dans la langue locale ou dans
des langues couramment parlées
comme l'anglais, et il est difficile de
disposer de toutes les compéetences

linguistiques au sein de vos equipes.

Rien gqu'en Europe, ily a une pénurie

Pénurie de de 1,2 million de personnes dans le
secteur de 'hotellerie, ce qui a un

person nel impact négatif important sur les

défis énumeérés ci-dessus.

La création et la mise a jour d'un ensemble

Lacunes dans

d'informations sur l'hotel et tous ses

services, disponibles a tout moment

les connaissances

pour votre personnel, est une tache

qui prend beaucoup de temps.

10
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L'IA conversationnelle g8 &S
Commodité pour vos clients,

soutien pour votre personnel
= __—— Au cours des derniéres années, le secteur de 'hbtellerie

a assiste a l'utilisation de l'IA conversationnelle pour ameliorer
les capacités des chatbots standards avec des fonctionnalités
telles que l'analyse des sentiments, l'auto-apprentissage,
'assistance vocale ou l'IA generative (comme GPT-4). Il n'est

nas exagere de parler de |'émergence d'une nouvelle ere dans
la communication avec les clients.

1
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Appréecie par les clients

Utilisant beaucoup de technologies intelligentes
dans leur vie quotidienne, les clients manifestent
une attitude positive, voire une preférence, pour

l'interaction avec ces technologies lorsqu'ils

séjournent dans un hotel.

Une étude d'Oracle datant de 2022 a montré que
67 % des voyageurs aimeraient bien séjourner
dans des hotels qui utilisent U'lA pour offrir un

service personnalisé. La méme étude indique

que 36 % des clients des hotels opteraient pour
un service 100 % numeérique, sans contact

humain, le personnel de I'hotel n'étant
disponible que sur demande.

Profile Activity

¢ Today

©

o

E

John Doe
Changes Status to closed

James Smith
Assign conversation
to John Doe

James Smith
Assign conversation
to John Doe

John Doe
New tag added

John Doe
New note added

* 7 August 2023

11:00

10:00

09:00

08:30

08:00

Name

Room

Special requests:

Email

Phone

N
e

Hi, Caroline Smith!
Is everything okay with your
stay? Is there anything else

we can do to make your stay |
memorable?

94 Book a table
(® Book a spa treatment

Q& Call the reception

Guest Request

Created: 5 minutes ago

Jenny Smith

45

The air conditioning in my room is not
working, can you fix it asap?

jennysmith@email.com

09999888999

v Mark as closed

i

il
I I ¥ \

Elise Boudard
g © Messenger

Hotel Central

Hi Caroline Smith!

We are looking forward to

welcoming you at Hotel Central on

September 21.

To speed up your arrival we are

inviting our guests to fill the express
check-in form. In case you have not

filled yours, please fill here:
hotelhijiffy.com/checkin

For any further clarification on your

stay, you can use this channel to
contact us 24 hours a day.

See you soon,
Hotel Central team

Sounds great, thank you!

11-2-202313:43 @

Tres utile pour le personnel

L'engouement des voyageurs pour l'lA est une
bonne nouvelle, compte tenu de l'importante
pénurie de personnel (1,2 million de personnes rien
que dans le secteur de l'h6tellerie) annoncee par
la Commission européenne du voyage en 2022.
L'organisation a conseillé au secteur de relever

ce deéfi avec une solution stratégique consistant

a integrer des technologies d'lA pour soutenir les
equipes de reservation et de réception.

Les enseignements tirés de l'utilisation du Hub de
Communication Client de HiJiffy révelent que les
hotels utilisant l'IA conversationnelle optimisée
pour le secteur de l'hétellerie atteignent des taux
d'automatisation impressionnants. En moyenne,
plus de 85 % des questions recues sont traitees
de maniere automatique, a la grande satisfaction
des clients. En outre, pour les 15 % de requétes
restantes qui nécessitent une intervention
humaine, l'lA transfere de maniere fluide les
clients a l'équipe de I'hotel concernée. Cette
approche garantit que les membres du personnel
n'interviennent que lorsque cela est nécessaire, ce
qui permet une gestion efficace des interactions
avec les clients. Dans l'ensemble, la solution offre
aux hotels la possibilitée de réduire la charge de
travail de leurs equipes tout en maintenant, voire
ameéliorant, leur niveau de service client.

12
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Avantages de la mise en ceuvre
de l'lA conversationnelle dans les
communications avec les clients

Les principaux avantages de l'utilisation
d'une solution de chatbot alimentée par
l'l[A en vue d’automatiser le traitement

des questions clients sont les suivants :

ZAIICBIE. 4565 FEICWLVE T,
FOHAZTORY RESREVLL

i?‘

What's the Wi-fi password?

| need to update my reservation

Amelioration du temps de réponse
et disponibilite 24h/24, 7j/7

Assistance multilingue
S N Ty

Amelioration de la participation

et de la satisfaction des clients

Optimisation des ressources
humaines et de la réepartition
du temps

v [} Requests (6)

Change Lightbulb

1k}
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Des informations fondees o moco [
sur des données pour une (EEErE—:

and it's open from 12:00am
to 10:00pm.

En plus de répondre aux demandes, cette

solution avancée permet d'augmenter les g a m é l,i O rati O n CO n ti n u e

reservations directes, de geneéerer plus de
revenus grace a la vente additionnelle, de
stimuler le travail d'équipe, d'optimiser la

cncors, en drant partl dautres solutions = Recueil d’informations
technologiques intégrées pour 'hotellerie. eX p '_O ita b l_es é p a rti r d eS
interactions avec les clients

closed by the team

Hotel Central Restaurant
Check out our Specials and

Check out the Menu specials and see

"sh what meals we have to offer https://
centralrestaurant.com/menu

¢ 150%

Adaptation des reponses de ['IA
en fonction des commentaires
des clients

Automatisation des process et
ameélioration des interactions
en ligne

/N High priority

Medium priority

J, Low priority

14




Perspectives : Les 50 sujets les plus

ag

frequemment abordés en fonction des
demandes clients de l'été 2023

What time is the check-in? ‘tjg

. . s it possible to request an early check-in? @
Pour vous offrir un apercu complet des questions -

es plus freguemment posées par les voyageurs et

es clients lors de leurs interactions avec les | need to update my reservation @
nOtels cet eté 2023, nous avons analyse les
donnees de Hidiffy provenant de plus de 1 800
hotels repartis dans plus de 50 pays du monde.

What does the all-inclusive include? {: ‘»




Les 50 questions les plus fréquentes de l'été 2023

Nous avons non seulement
examiné les questions les plus

courantes figurants dans les FAQ,

mais nous avons également
explore les difféerences entre les
canaux de communication,
identifié les tendances
emergentes et saisonnieres, ainsi
que selectionné quelques
questions inhabituelles.

L'lA conversationnelle de
HiJiffy compte
d’entrainement dans le
secteur de l'hotellerie, avec
une expertise dans plus de

, et qul est
continuellement enrichie
avec de nouveaux sujets.
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Les 50 sujets les plus frequemment
abordés dans les FAQ

Plans de repas

3.

Check-in
Gestion des réservations

1 Que comprend le forfait
[

2 tout compris ?
o

Qu'est-ce qui est inclus dans
la demi-pension ?

Quelle est I'heure du check-in ?

&

Quelle est la différence entre la
formule « tout compris » et la

Est-il possible de demander
Comment puis-je gérer Q formule « demi-pension » ? 9

un check-in anticipé ?
ma réservation ?

> @

Puis-je m'enregistrer en ligne ?
Je dois mettre a jour Y
ma réservation g

Puis-je modifier ma réservation ? ﬁ
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Contacts

Comment puis-je contacter
I'nétel par email ?

Y a-t-il un numéro de téléphone
que je peux appeler?

Quel est le meilleur contact
pour I'hdtel ?

Transferts et navettes

5.

Je dois réserver un transfert. a

Disposez-vous d'une navette

pour I'aéroport ? @

Pouvez-vous organiser un
transfertdepuis 'aéroport ? 3

o.

Les 50 sujets les plus frequemment
abordés dans les FAQ

Spa et bien-étre

Avez-vous un spa?

Ou puis-je trouver les soins
du spa et leurs tarifs ?

Quels sont les massages
que vous proposez ?

18
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abordés dans les FAQ

Parking

Contacts du service
/. des réservations

8.

Disposez-vous d'un parking ? ﬁ

Quels sont les contacts pour
Quel est le colt du stationnement ? .;‘; les réservations ? "j[

Le parking est-il gratuit ? 9 Qui dois-je contacter pour
effectuer une réservation ?

Quel est le numéro de téléphone
pour les réservations ? ‘

Les 50 sujets les plus frequemment

Restaurants

Quels sont les horaires d'ouverture
du restaurant ?

Ou puis-je voir le menu ?

Que sert-on au restaurant ?

®
¢
&

-

19
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Les 50 sujets les plus frequemment
abordés dans les FAQ

Petit-déjeuner Check-out

Réductions, offres
et partenariats 12

10.
11.

Qu'est-ce qui est servi au

! out ?
petit-déjeuner ? Quelle est I'neure du check-out *

Avez-vous des offres spéciales ? ‘ Est-il possible de bénéficier
d’'un check-out tardif ?

Quelles sont les heures
du petit-déjeuner ?

Comment puis-je utiliser

mon code promo ? @ A quelle heure faut-il quitter
la chambre ?

Combien codte le petit-déjeuner ?

Existe-t-il une réduction pour
les familles nombreuses ? @
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Les 50 sujets les plus frequemment
abordés dans les FAQ

BN

-,

Types de chambres et vues

-

Politique a l'égard des
14. animaux de compagnie

15. '\

Rese rver une tabl-e Avez-vous des chambres familiales ? ‘ \

Les chambres ont-elles un balcon ? @

1 3 ° Autorisez-vous les animaux

domestiques? €@
Les chambres offrent-elles i
une vue sur l'océan ou sur
Je souhaite réserver une une piscine publique ? F Acceptez-vous les animaux i
table au restaurant P de compagnie ? @1
Ou puis-je faire une réservation Quelle est votre politique a propos
pour le restaurant ? 3 des animaux de compagnie ? @

Je souhaite réserver une table
pour deux personnes. w
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Les 50 sujets les plus frequemment
abordés dans les FAQ

Annulation

Equipements de
16. la chambre

18.

Quelle est votre politique .

d'annulation ? j‘; Piscine

Je souhaite annuler une

) : Y a-t-il un réfrigérateur
réservation. ﬁ«» 1 7 dans la chambre ? e
o

Est-il possible d'annuler ma

) . Les chambres disposent-elles
réservation ? ' <
eservatio 0 d'un seche-cheveux ? &

Avez-vous une piscine ? ei i

, La chambre est-elle climatisée ?
Y a-t-il des piscines a I'hotel ? Q

Y a-t-il une piscine extérieure ? @
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Les 50 sujets les plus frequemment
abordés dans les FAQ

Politique a l’égard
des enfants

20.

Localisation

19.

A partir de quel age le séjour est-il
payant pour les enfants ?

Quelle est votre politique
Quelle est I'adresse de I'hétel ? gi". a I'égard des enfants ? !3

Quel est I'emplacement de I'h6tel ? 1 Jusqu'a quel age une personne
est-elle considérée comme enfant ? f

Ou se trouve exactement I'hoOtel ? Q

23
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21.

22.
20
24.
25.

20.
27.
28.
29.

30.
Sl
32.
S8

Méthodes et conditions
de paiement

Carrieres

Confirmation de réservation
WiFi

Réservation pour la journée
et visiteurs journaliers

Salle de sport

Bars et salons

Parcs d'attractions

Clubs pour enfants, aires
de jeux et divertissements

Demandes spéciales
Cadeaux et bons d'achat
Mariages

Réserver un parc d'attractions

Les 50 sujets les plus frequemment

abordés dans les FAQ

34.
S5,

36.
37.

38.
39.
40.
41.
42.
43.
44,
45,

Réservations spa et le bien-étre
Serviettes de bain, parasols et
chaises longues pour la piscine
et la plage

Type de lit

Horaires d'ouverture de

la piscine

Programme de fidélisation
Offres groupées

Accessibilite

Service de chambre
Evénements et spectacles

A propos de l’établissement
Acces a la piscine

Soin et prix des prestations

de spa et de bien-étre

46.
47.

48.
49.
50.

Golf

Réservations directes et
meilleurs tarifs

Espace membres et connexion
Réservation de groupe

Lits d'enfant, chaises hautes

et poussettes
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Réservations

Cette categorie illustre
l'importance pour les clients
de connaitre le statut de leur
réservation et les
changements qui peuvent
l'affecter, par exemple les
confirmations de réservation,
les réservations de groupe et
les annulations.

Ameénagements
et equipements

La deuxieme catégorie
principale indique l'intérét des
clients pour tout ce que
'hOtel offre et les niveaux de
service attendus, tels que les
options de petit-déjeuner, les
installations de la piscine,
'équipement de la salle de
sport et les soins du spa.

Categories

dominantes

En examinant cette liste, nous pouvons distinguer cinq catégories
principales de questions fréeguemment posées :

Politiques et
reglementations

Cette catéegorie indique le
besoin des clients de
comprendre leurs droits et les
regles de I'hotel, y compris les
heures d'arrivee et de depart,
les programmes de fidélite,
les méthodes de paiement

et la politique concernant

les enfants.

Services et
offres spéciales

Les services a valeur ajoutée
et les promotions qui attirent
les clients ou améliorent leur
experience, par exemple
transfert vers l'aéroport,
cheques-cadeaux, forfaits et
événements spéciaux.

Informations
generales

Enfin, de nombreux sujets
peuvent entrer dans cette
catégorie : horaires
d'ouverture ou informations
sur les installations, sur la
logistique ou recherche des
bons contacts.
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e iz G
What time is the check-in: \&o
o s
Is it possible to request an early check-in? ',ﬁ@

| need to update my reservation

What does the all-inclusive include? }Q

¥

t-.

| need to book a transfer. %

Les sujets les plus
frequents par canal

Bien que nous ayons observe de légeres
difféerences en ce qui concerne la
popularité de certains sujets sur les
differentes plateformes, il est evident que
vous étes susceptible de recevoir toutes
sortes de questions sur chacune d'entre
elles. Voici les themes les plus courants
des demandes de renseignements,
segmentés selon les canaux de
communication les plus populaires.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

L J

. Check-in

. Plans de repas

. Parking

. Transferts et navettes

. Petit-déjeuner

. Gestion des réservations

. Réductions, offres et partenariats
. Contacts

. Restaurants

Spa et bien-étre

Check-out

Politique a l'égard des animaux de compagnie
Annulation

Localisation

Réserver une table

Equipements de la chambre

Moyens et conditions de paiement

Réservation pour la journée et visiteurs journaliers
Types de chambres et vues

Piscine

Chat du site web

Bien que les sujets abordés ici ne varient pas
de maniere significative par rapport aux
sujets couramment abordeés, le chat sur le
site web semble contenir un grand nombre
de guestions qui peuvent avoir un impact sur
les decisions de réservation (politique
concernant les animaux de compagnie,
moyens et conditions de paiement, plans de
repas) et des questions logistiques
prealables a l'arrivée (parking, transferts,
emplacement de l'hotel). Avoir des reponses
immeédiates a ces questions peut augmenter
le taux de conversion des réservations et la
satisfaction des clients.
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-

L

J

09 Hotel Central v ]

online

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

. Check-in

. Parking

. Gérer les réservations

. Check-out

. Contacts

. Politique a l'égard des enfants
. Transferts et navettes

. Avis/Commentaires

. Réductions, offres et partenariats

Annulation

WiFi

Equipements de la chambre
Petit-déjeuner

Réservation de groupe

Bagages

Moyens et conditions de paiement
Réserver une table

Restaurants

Piscine

Localisation

WhatsApp

L'application de messagerie la plus
populaire en Europe et en Amérique
du Sud est un canal privilégie pour de
nombreux clients. Outre l'alighement
global sur les tendances genérales,
quelgues sujets ont été abordés avant
méeme le séjour, par exemple les
demandes de renseignement sur le
WiFi (#11), le petit-déjeuner (#13) et
les bagages (#15), ainsi que les

demandes d’avis (

8).
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-

. Carriéres

. Réductions, offres et partenariats
. Contacts

. Buffet

. Transferts et navettes

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.

20.

1 JE—

Hotel central L B

Active now

. Restaurants

. Petit-déjeuner
. Clubs pour enfants, aires de jeux et divertissements

. Mariages

Check-in

Gestion des réservations

Types de chambres et vues

Politique a l'égard des animaux de compagnie
Réservation pour la journée et visiteurs journaliers
Piscine

Casino

Demandes spéciales

Evénements et occasions spéciales

Localisation

Occupation des chambres et lits supplémentaires

Facebook Messenger

Sur la liste, on trouve plusieurs
demandes concernant des prestations
speciales : restaurants (n° 1), buffets
(n° 5), casinos (n° 16) ou activités pour
les enfants (n° 8), mais les questions
géenéerales sur les offres d'emploi (n° 2)
et les réductions (n° 3) sont parmi les
plus populaires.
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-

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

L J

Online

. Influenceurs

. Carrieres

. Contacts

. Réservation pour la journée et visiteurs journaliers
. Réductions, offres et partenariats

. Localisation

. Check-in

. Evénements et spectacles

. Transferts et navettes

Petit-déjeuner

Evénements et autres occasions spéciales
Types de chambres et vues

Bars et salons

Mariages

Offres groupées

Restaurants

Moyens et conditions de paiement

Spa et bien-étre

Plans de repas

Parking

JC Hotel Central & Q)

Instagram

Il n'est peut-étre pas surprenant que la premiere
guestion posee sur cette plateforme concerne les
influenceurs. Apres tout, Instagram a facilite
'essor du marketing d'influence. Une plateforme
visuelle principalement dominee par des
contenus de lifestyle est une plateforme ideale
pour présenter l'ambiance et les installations de
votre hotel. De la décoration soignée des
chambres et des vues a couper le souffle (12e
sujet le plus populaire de la FAQ) aux installations
de spa (n° 18), en passant par les plats
appéetissants servis au restaurant (n° 10 et n° 16)
ou les cocktails colorés servis au bar (n° 13).

La presentation d'un attrait visuel fort ou de votre hotel sur cette plateforme peut
également susciter des questions sur l'organisation d'événements live, de mariages
et de célébrations d'autres occasions spéciales (n° 8, n° 14 et n° 11,
respectivement). Tirez parti de cet intérét en établissant une liste claire des
services et des installations disponibles pour accueillir des événements.
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-

10.

11.

12.

13.

14.

15.

L J

Hotel Central
Typically responds in 5 minutes

. Check-in

. Contacts

. Plans de repas

. Parking

. Transferts et navettes

. Gérer les réservations

. Petit-déjeuner

. Réservations pour la journée et visiteurs journaliers

. Carrieres

Restaurants

Confirmation de réservation
Equipements de la chambre
Check-out

Moyens et conditions de paiement

Spa et bien-étre

Google Business Profile (anciennement Google My Business)

Cette plateforme est le moyen le plus
immediat de poser une question a un hoétel a
partir des resultats de recherche Google ou
en explorant Google Maps. Les questions de
logistique sont populaires, comme la
confirmation des horaires d'enregistrement
(n° 1), parking et transferts (n° 4 et n° 5),
mais elles restent en ligne avec les tendances
generales des sujets les plus populaires.
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-

10.

11.

12.

13.

14.

15.

L J

¢ WeChat > rSILETIL

. Test Covid

. Check-in

. Contacts

. Réductions, offres et partenariats

. Se rendre sur place

. COVID-19

. Chambres communicantes et attenantes
. Aéroport

. Gestion des réservations

Electricité et tension électrique
Types de chambres et vues
Bars et salons

Annulation

Restaurants

Check-out

WeChat

Cette plateforme de communication a montrée
une hausse importante des questions liees a
la COVID-19 (n° 1, n°® 6), probablement en
raison de la popularité dont l'application jouit
en Chine et dans les pays d'Asie du Sud-Est
ainsi que des changements survenus au
niveau local en ce qui concerne les politiques
de lutte contre la pandemie en 2023. Un autre
sujet populaire et different des tendances
generales etait l'électriciteé et la tension
électrique (n° 10), une préeoccupation assez
commune parmi les voyageurs internationaux
en dehors de l'Asie.
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L'l|A conversationnelle de HiJiffy s'integre
a Facebook, Instagram, WeChat, Google
Business Profile, WhatsApp, Line,
Telegram, aux SMS et aux emails, et
propose son propre widget de chat en
direct sur le site web.

N

G O O %

© @ © ™ Q

> | @

Carmen Rodrigues

! Hi)iffy Hotels & Resorts

® Whatsapp

) > Carmen Rodrigues
© Instagram
Hotel Central

Junior Doe
®© Webchat
Hotel Central

. Robert Redford

Q69 PE © Messen ger
Hotel Central

80%
DE TAUX
D’AUTOMATISATION

+16%

9:00 AM

8:00AM @
Q-

1day @
Q1

1day

o~
7

@)
Q Carmen Rodrigues / High priority v
L (]

Agent: Maria Clara v

Bonjour, je suis un
virtuel et je peux vo
réserver votre proc

J'aimerais vérifier le

disponibilités pour

prochaine.

Type your message here..

©

3§q v R v Mark as closed v
RA
% Hotel Central N 000

Bonjour, je suis un assistant

virtuel et je peux vous aider a

réserver votre prochain séjor.

J'aimerais vérifier les

disponibilités pour la semaine

Pré-séjour
Séjour

Départ

prochaine.

Write a reply...

® Automate d conversat ion | </> by Hi)iffy

£iE)
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Sujets emergents C OuUrs d e S p O rt 0o you have paccellessons? (Y

Bien que l'IA conversationnelle de HiJiffy soit
déja specialisée dans plus de 200 sujets

/ 4
© .
spécifiques a l'hotellerie, nous continuons a
’entrainer aux nouveaux sujets chaque fois
gque nous remarquons un domaine a
\ / 4
Serrures a cle = ® _ObDbY

Art - @ Parking a velos

-~ @ DOUCNES poOUr les clients

Suites Casiers Conseils = @
-2 @ DOrtoirs pour femmes
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Pics d'interéet saisonniers

Par rapport au trimestre précéedent,
nous avons constaté une
augmentation des requétes liées
aux sujets suivants :

Les sujets liés aux activités
aquatiques (n°1) et de plein air (n°3)
sont attendus avec l'arrivée de l'éte,
avec peut-étre aussi une
augmentation des messages
provenant d'influenceurs (n°7). On
peut également s'attendre a une
augmentation des demandes d'avis
(n26) en haute saison.

On constate également que les
clients demandent plus souvent des
recommandations sur la nourriture
et les boissons locales (n° 5) et les
meilleurs endroits pour faire du
shopping (n° 4). Il est intéressant
de noter un pic d'intérét pour les
locations a long terme (n° 2),
probablement en raison de
'augmentation de la mobilité et
du travail a distance, Cependant,
cela reste un sujet pour une

autre recherche.

o o
@ ’
‘I I S ( I I I e . Can i have an extra towel? @

serviettes de plage, parasols et chaises longues

.Location a long terme «wwm- ®
D0 you have vegan options on the menu? ) 3 C a m pi n g

+Shopping - g s CUISINE

sCommentaires sur 'hotel
Influenceurs

Can i use the code EXTRA10%?
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Chaque équipe en contact avec les
clients a quelques bonnes anecdotes
sur les demandes les plus
inhabituelles et les plus étranges
qu'elle a recues, et il en va de méme
pour notre IA conversationnelle :

Jameéne 2 chiens pesant moins

de 7 kg. Qu'en pensez-vous ? &
Pouvez-vous vous assurer que le e
numéro de ma chambre est impair ? Q

Les petites mains sont-elles autorisées ? '

Puis-je apporter mes propres

draps et mon propre oreiller ? 3’ - . . S
o Puis-je amener mon animal exotique ? |

Q W< St‘ ONS P°“Ve;zo:;;z::zzsza:;;
iNhabituelles
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Lorsque notre |A conversationnelle ne
parvient pas a réesoudre une requéte, elle
peut transmettre la conversation a votre

personnel de maniere completement fluide.

En moyenne, le besoin d'assistance par le
personnel de l'hotel est inférieur a 15 %.

—_—
@ < December 2024 >

\ s M T W
Booking details
2 nights at Hotel Central

B9 29/12/2024 - 31/12/2024

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

C

Hotel Central

Transferring to a human agent

LA .
.~ Pleaseleave your contact details to make
ik sure we can get back to you even if you

close the website.

{ . ol Email

How can | halp you?
— ¥
w

T F S

-0

EFT/
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Resume

This report identified the most common
questions travellers and guests contact
hotels about. This data can guide you and
your teams while reviewing publicly available
information about your properties or
improving supplementary information
provided after the reservation.

Si le traitement du volume
de requétes entrantes reste
un defi pour vos equipes,
contactez-nous et organisez
une demonstration
personnalisée pour voir
comment notre Hub de
Communication Client

peut vous aider :

B B

&

B 068

Réponses automatiques aux questions frequemment poseées

Assistance aux clients par le biais d'un systeme
de reservation par chat

Envoi de messages de bienvenue déclenchés automatiquement

Faciliter le check-in et check-out en ligne

Traitement des demandes internes

Envoi d’emails personnalisés de vente additionnelle

Diffusion d'enquétes de satisfaction et de campagnes
d'avis client
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Nous esperons gue vous
reussirez votre mission de
ne laisser aucune gquestion

client sans reponse !
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A propos de HiJi

Hidiffy a eté fondé en 2016 avec pour mission
de développer U'IA conversationnelle la plus
avanceée pour l'hotellerie. Cherchant la
connexion parfaite entre les hotels et leurs
clients, Hidiffy a crée un puissant Hub de
Communication Client.

Alimente par son |IA brevetee - Aplysia OS - sur

l'ensemble du parcours client, HiJiffy permet

aux hoteliers d'augmenter leurs revenus grace
aux réservations directes et a Uupselling, tout
en automatisant les taches répétitives afin de

réeduire les colts opérationnels et d'atténuer
les penuries de personnel.

S [H] Hotel central
% [:_.;] a=lre

<iJarmes Smithl Weare lookirg
Trrwsard b wsalearing woeo ot Hijiffy
falel an Seplenmer Z1.

Ter mneirss AIp s arrivitl w e
il wer guesls Gl e
axprass chack-inforr. in case vou
Fee mcs Fillzd wass, plzass fill
Frere: FolalbGilfcoerssheckin

-nr amy furthee clanfizatinn oo yner
il o Lo pser s chanrel be

aotect Ls A4 1oLs a dety

e ER NS (R i

=ijiffy Hotal tasmm

How can | make
a reservation?

I'd like to book
a spa for two.

How can | cancel the
7 massage appointment?

(" The air conditioning in my room is
L@l not working, can you fix it asap?

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

I'd like to book a spa for 2 @
Relaxed massage
Book a relaxed masssage &
45min [ 50€ \-_H_

hotelhijiffy.com/bookspa

Ideal for those who seek a
deep mental and physical
relaxation to eliminate
stress. Book here: https://
hotelhijiffy.com/bookspa
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| need to update my reservation 0

. .'il"l

Seamless integrations >l AN s Ll

b Vs "_r'""| i

GUESTCER TRIC ' L | 3 j |
© ROIBACK SN / i
MEWS  EXTERIENCE ! AR

: all T @) |
firost  planet /) ISR

express check-in form. In case you
. . have not fillec'  154ay"  efill
C_fﬂ Guestline L seguoiasoT : here: hotelhijiffy.com/checkin

50+ integrations For any further clarification on your
stay, you can use this channel to
contact us 24 hours a day.

See you soon,

Hijiffy Hotel team

Hi, I'm in room 456, and | would

En 2023, plus de 1 800 hotels dans plus de

50 pays réeimaginent la communication avec

© = leurs clients grace a la solution omnicanale
e de HiJiffy qui propose des innovations

g ) P technologiques de pointe comme l'IA auto-

apprenante, l'analyse de sentiments,

'assistance vocale, GPT-4, et plus encore.

CAICBIE. 4562 FICVET, o
£ AL ZORY RESELL Q§;>°
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Lorenzo Vargas
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Eh Hiliffy Hotels & Resorts

@ > Carmen Rodrigues
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[Ea Hotel Central

' Junior Doe
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[Ea Hotel Central
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? © Messenger

Eh Hotel Central
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Eh Hotel Central
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@ Webchat
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® Start new

9:00 AM
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1day @
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1day
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2days @
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Qr

000

‘experience client geree

en un seul endroit.

Centralisez, automatisez et mesurez votre service

Dashboard

Date range: last 30 days

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
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from previous 30 days

@® Automated Conversations
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¢ 150%

from previous 30 days

@ Requests To Chat With Staff
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OPEN CONVERSATIONS

John Smith

Team metrics

Joanna Silva

USER ACTIVITY

Q Search conversations ...

9 conversations to solve!

Start solving your open conversations now
and enhance your clients CSAT score.

HiJiffy Hotels & Resorts

HiJiffy Hotels & Resorts

Hi)iffy Hotels & Resorts
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© Hi)iffy Hotel Messenger
Lorenzo Vargas

™ lorenzovargas@email.com

Q, +1888-482-7768

+ Add new contact

v O Last viewed

https://hijiffy.com/

v [} Requests

Change Lightbulb 31/07/2023
Change Towels 30/07/2023
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@ Language: English



Connectons-nous !

info@hijiffy.com +351 21123 0217 hijiffy.com
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