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A chatbot szerepe a
kommunikacioban

MSZESZ,
MAGYAR SZALLODAK
ES ETTERMEK SZOVETSEGE




Az Ev Innovacioja 2020

A Magyar Szallodak és Ettermek
Szdvetségének tagsaga a Bonominak
itélte a 2020-as Termék Innovacids Dijat.

Kdszonjuk a szavazatokat és Ugyfeleink
megtisztel6 bizalmat és tamogatasat!


https://www.hah.hu/palyazatok/az-ev-technologiai-ujitasa-termek-innovacios-dij/a-chat-ereje-a-hotelek-szolgalataban/

Agenda

1. Trendek a megvaltozott vilagbdl, avagy miért
nélkuldzhetetlen az automatizacio?

1. Hogyan lehet maximalizalni az Al-alapu
automatizacio hatasat a vendégkommunikaciéban?
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customer service
mar regota

nem itt kezdddik
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Trendek egy alaposan
megvaltozott vilagbol




Trend #1
Uzenetkiildés az
elsodleges csatorna

mar nem csak a csalad és a
baratok elérésére hasznaljuk,
az lzenetklldés egyre
tébbek preferalt customer
service csatornajava valt




How Many Mobile Messaging App Users Are There
Worldwide?

billions, % change and % of smartphone users, 2018-2023

3.12

2019 2020 2021 2022 2023

M Mobile messaging app users
B % growth ! % of smartphone users

forras: Business Insider



#1 PREFERRED CHANNEL FOR CUSTOMER SERVICE

Messaging ranks #1 customer service channel preferred by consumers in South Korea, India,
Singapore and U5, and among top 3 preferred channels around the world.
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forras: Twilio



Trend #2
Onkiszolgalas, ahol
csak lehetséges

a fogyasztdi elvarasoknak
megfeleléen a self service
meég tdébb terlleten valik
meghatarozova




A Surge in Chatbot Adoption Scales the Impact Self-Service

Service Professionals Who Agree With the Following

vy

Customers have increased
their use of self-service
during the pandemic

Self-service channels
reduce case volume

IR Yol HeT eI IIE] prefer self-service for simple matters.

Decisions Makers Who Say Their Organizations Use Chatbots

Ly 67

increase

2018 2020

forras: SalesForce Connected Customer report



Trend #3
Keresés helyett
kérdezés

adott informaciora rakeresni
gyakran bonyolultabb, mint
feltenni a kérdést a
legkdnnyebben elérhetd
csatornan és varni a valaszra




Customers still value speed, but increasingly want empathy and
access to preferred channels

e 2020 2021
% growth
61% 73%
Quick resolutions +20% .
Helpful/empathetic
agents +42% 33%. 47%
24/7 support +12% 42%. 47%
Availability of pref d
chammais °/PTETe +38% =@
Proactive support +13% 24% . 27%
0% 20% 40% 60% 80%

% of surveyed consumers

forras: Zendesk



~ RESPONSE TIMES MATTER

TEXT MESSAGE MOBILE APP EMAIL SOCIAL MEDIA
12.3 MIN 18.6 MIN 25.9 MIN 27.1 MIN

forras: Alice App



Trend #4
Az Al hatas:
szuperképességek

egy 25 éves Uber sofér
waze-zel azonnal felveszi a
versenyt mar 20 éve taxizé
kollégaival
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Figure 6. The impact of Al on profits by industry

Share-of-profit increase per industry between baseline in 2035 and Al steady state in 2035 (%)

74% 7%

Education Accommodation & Construction
Food Services

55% 53% 46%

Healthcare Agriculture, Forestry Social
& Fishing Services

59%

Wholesale
& Retail

449%

Transportation
& Storage

forras: Accenture
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Hozzuk ki a
maximumot!
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Vagyakozas Tervezés és foglalas Pre-stay és Stay Tart6zkodas utan
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Vagyakozas

Tervezés és foglalas

Pre-stay és Stay

Tartozkodas utan

Valaszol az érdekl6dék
gyakori kérdéseire a
weboldalon / FB-on

Bemutatja a hotel altal kinalt
szolgaltatasokat, aktudlis
ajanlatokat

Segit, hogy az érdeklédék
direkt foglaljanak, 6sszegysijti
az adatokat az
ajanlatadashoz



Dominika V v ©®
Conversation opened by Welcome Event

Szia Dominika, én a Royal Club Hotel virtudlis

Asszisztense vagyok! Szivesen valaszolok a kérdéseidre
és foglalni is segitek. Miben segithetek?

UdvozI6m, érdeklédnék, hogy kutyabarat hotel vagytok-

Q e?:)

Allatbarat szallodakeént kisallattal érkez6 Vendégeinket

kiilonallo villaépiiletiinkben talalhat6 szobainkban tudjuk
fogadni 4000 Ft/kisallat/€j aron. & &

Respond Comment

®© |

OPEN CONVERSATION

9

©® webchat v

I

&

Martin Téth v ®

Conversation opened by Welcome Event

Szia Martin, én a Royal Club Hotel virtudlis Asszisztense

vagyok! Szivesen valaszolok a kérdéseidre és foglalni is
segitek. Miben segithetek?

&

Reference Page Change — https://wellnesshotelviseg...u/elerhetosegek in
Channel Web Chat

Udv. Egy olyan kérdésem lenne, hogy sziikséges e
védettségi igazolvany 6nokhoz?

A jelenleg hatalyos kormanyrendelet értelmében

védettségi igazolvany nélkiil is tudjuk fogadni kedves
vendégeinket! :-) 9

Respond Comment QWebChat v
@) 2S¢



Bogi Szeke... v ® | OSE CONVERSATION v

O meni Conversation opened by Welcome Event

Sein e oot Szia Zsolt, én a Royal Club Hotel virtudlis Asszisztense
’ ) vagyok! Szivesen valaszolok a kérdéseidre és foglalni is

segitek. Miben segithetek?

? o

Foglalas kemondasa

o

Q Jelentkezni szeretnék, a konyhai kisegitd allasra.

A lemondasi feltételeket minden esetben tartalmazza a
foglalasod. Rugalmas lemondasi feltételd foglalasnal: 7
nappal az érkezés idopontja elGtt ingyenesen

Honlapunkon a Karrier oldalon tudsz hozzank jelentkezni

) 9

Reference Page Change — https://wellnesshotelviseg...CkcaOFh-cZcsSD4 in
Channel Web Chat

modosithatod, lemondhatod foglaldsod. Nem
visszatéritendo foglalas esetén: A foglalés nem
modosithaté és nem mondhato le.

@ Reference Page Change — https://wellnesshotelviseg...Kyhj4AYTcgY8AvU in
Respond Comment o Web Chat v
Respond Comment O Facebook Messenger v =
® &Y

(@) &Y
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Vagyakozas Tervezés és foglalas

Pre-stay és Stay

Tartozkodas utan

FB vagy Instagram
hirdetésekbdl
elinditva beszélgetve
terel a foglalas
iranyaba

Black Friday tipusu
flash promékhoz gy(ijt
feliratkozdkat

Social Media
posztokra
kommenteléknek
valasziizenetet klld



Felejthetetlen bulik
Budapesten!

Foglalas most

1

g= BonomiHotel
Hirdetés - @

A Bonomi Hotelben segitiink megtalaini a tokéletes szallast és
programokat Budapesti utadra! Inditsd el Asszisztensiinket és foglalj
most 15%-kal kevesebbért!

Fedezd fel pihentetd

o Tetszik

termal- és gyogyvizeinket!

O Hozzédszélas

Litogasd meg Budapest

Foglalas most szépségeit!

&> Megosztas

Foglalds most

Barack Thermal Reso...
“ : @ o

Kedves David! Black Friday
alkalmabdl egy igazan iités
ajanlattal késziiltink.

2 f6/2 éjre sz616 utalvanyunkat
most kedvezményesen,
mindossze 73.260 Ft-ért
vasdrolhatod meg. &
Vasarlasoddal pedig részt vehetsz
nyereményjatékunkon is, ahol egy
masodik utalvanyt nyerhetsz!s»

Az utalvany tartalma:

-Széllas 2 f6 részére 2 éjszakara
-Félpanzios ellatas e
-Fiirdskomplexum hasznalata &
-1000 Ft-os wellness kupon

-1 évig felhasznélhato, kiemelt
id6szakokban is (kivéve
Szilveszter)

Siess, mert ajanlatunk csak
november 29. és december 1.
kozott érvényes!

RESZLETEK, VASARLAS

®
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-
®
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Vagyakozas

Tervezés és foglalas

Pre-stay és Stay Tartézkodas utan

Intelligens, id6zitett
személyre szabott
értesitéseket kiild

Prométélja és
megrendelhetévé teszi a
hotel szolgaltatasait,

Segiti a self check-int,
lehetévé teszi, hogy
takaritasi kérést vagy
problémat jelezzenek



Foglalas utani / stay
alatti lehetoségek

e Welcome-Uzenet akar egy italkuponnal

e Automatizalt Napi értesitések

o

(@]

(@]

(@]

Id6jaras-elbrejelzés
Programjavaslatok

Napi menu

Utolsé nap kijelentkezési emlékeztetd,
késdi kijelentkezés kérése

e Room service és egyéb szolgaltatasok

e Takaritasi kérések, Probléma bejelentés

e QR-kdd beolvasasaval elérhetd helyspecifikus
tajékoztatok
e Személyre szabott ajanlatok

12:36

= Template Hotel
% ® Typically replies instantly

J6 reggelt David!

A jelenlegi id6jaras: részben napos,

22.7°C. . Enyhe szél fuj.

17.7-25.4°C vérhato és nem fog

esni az esé.

Itt van pér tipp, hogy mit
csinalhatsz ma:

Biciklibérlés

Bérelj biciklit és fedezd fel a kérnyéket!

RESZLETEK

o=l 5%

D o

részletek
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Vagyakozas
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Tervezés és foglalas Pre-stay és Stay

Tartozkodas utan

Gydjti a visszajelzéseket,
segit az online
értékelések javitasaban

Ujra megszdlitia a
korabbi vendégeket
személyre szabott,
egyedi ajanlatokkal



Tartozkodas utani
uizenetek

o Visszajelzés kérése

e JO értékelés esetén social media fellletek
felkinalasa, rossz értékelés esetén részletes
visszajelzés kérése Uzenetben

e Toérzsvendég programba terelés vagy akar
annak proaktiv értesitési csatornaja is lehet

12:50 [ Bt

il 50% -

« F. T‘emp?at‘e Hotel . o )

Kedves David! Oriiliink, hogy
minket valasztottal és nalunk
pihentél. Megosztanad veliink,
hogy érezted magad nalunk?

™  Kérlek, értékelj minket!
e

R o BN o BN o BN o}

Koszonjlik, hogy elkiildted
szamunkra értékelésedet.
Ordmmel lattuk, hogy ennyire
elégedett voltal! Batran oszd meg
tapasztalataid a k6z6sségi médian
is!

FACEBOOK ERTEKELES

TRIPADVISOR

Szeretettel varunk torzsvendég
programunkban, mely széamos
elénnyel és kedvezménnyel jar. Az
aldbbi gombra nyomva toltsd ki
jelentkezési lapunkat, és maris
kedvezménnyel foglalhatsz! «

TORZSVENDEG PROGRAM

fémeni

4 O I IRV ® &




A Messengeren tul







kényszer és
lehetdség

a vendeg-
kommunikacio
automatizalasa




Megoldasokat alkalmazok

szama a krizis 6ta magas

alacsony

Atmeneti megoldasok

Felgyorsulé fejlesztések

— Testhémérséklet ellendrzés
— Kontaktkutaté szoftverek

— Kézbesité robotok

Atmeneti megoldasok, amelyeknek alkalmazasa
fokozatosan eltlinika COVID-19 krizist kdvetéen

Olyan technologiak, amelyek kezdetleges formaban mara
jarvany elétt is Iéteztek, de varhatoan atalakulnak, vagy
eltlinnek a jarvanyt kovetden

— Korszerdtlen online bejelentkezési rendszerek

— Szobakban alkalmazott elavult technolégia

Potencialisan eltiiné megoldasok

— Jol kidolgozott online bejelentkezési folyamat
— Vendég és személyzet kdzétti chatbeszélgetés

— Munkafolyamatokat és a személyzet hatékonyabb
kommunikacidjat eldsegitd technolégiak

Személyes éiményeket felvalto izgalmas megoldasok,
amelyek varhatoan a jarvanyt kovetéen is a mindennapok
részei maradnak

Olyaninnovativ, vendégélményt fokoz6é megoldasok,
amelyekneka jarvany hozhatja meg az attoréstahhoz,
hogy a kinalatmindennapi részévé valhassanak

— Kulcsmentes belépés a szobaba

— Online room service és éttermi rendelés lehetdsége

Valésziniisithetoen megmarado intézkedések

v

alacsony Hasznalati hajland6saga jarvanytkévetden magas

forras: KPMG a Skift alapjan



Koszonom a
figyelmet!

Dencs Gabor

tel: +36 20 514 9715
mail: gabor@bonomi.io

o bonomi




