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o Erfolgs-

SACHER

geschichte

Wie Hotel Sacher 96%
Automatisierung erreicht
und somit mehr Zeit fur
einen unvergesslichen
Service fur die Gaste hat.

24k Konversationen
96% Automatisierung
1.2k eingesparte Stunden
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signifikant reduziert

SACHER

Diese Fallstudie
veranschaulicht, wie das
Hotel Sacher durch die
EinfUhrung von HiJdiffys
Konversations-KI eine
beeindruckende
Automatisierungsrate
von 96 % erreicht und
repetitive Aufgaben
signifikant reduziert hat.

Diese Publikation beschaftigt sich
mit den Herausforderungen des
Hotel Sacher, der Einfihrung der
Technologie und den daraus
resultierenden erfolgreichen
Ergebnissen. Als Basis dafir
werden Metriken und Berichte aus
HiJiffys Gastekommunikations-
Hub sowie Erkenntnisse und
Einblicke des Teams des Hotel
Sacher herangezogen.



Der Kunde:
Hotel Sacher

Das Hotel Sacher in Osterreich,

gegrundet im Jahr 1876, bietet
seinen Gasten eine einmalige
Mischung aus historischer
Bedeutung und luxuriosem
Ambiente. Als Mitglied der
renommierten "Leading Hotels
of the World" steht es fur
exklusive Unterkunfte und
herausragende
Veranstaltungsorte fir
Hochzeiten sowie gehobene
Restaurants in Salzburg, Wien
und Seefeld.
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sacherhotels Follow Message ---

1,137 posts 60.5K followers 455 following

Sacher
Hotel
Austrian luxury since 1832.

Home of the Original Sacher-Torte.

Vienna « Salzburg + Seefeld

Graz - Parndorf - Triest "
Philharmonikerstrasse 4, Vienna, Austria 1010
@ linktr.ee/sacherhotels
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Luxus, kulinarischer Genuss

Die Sacher Hotels sind
familiengefihrte Hauser, die
grol3en Wert auf persodnliche
Betreuung und herzlichen
Service legen. Diese

und gelebte Familientradition
sind Markenzeichen der
Sacher Hotels. Mit ihren drei
Hotels in Wien, Salzburg und
Seefeld sowie Kaffeehausern
in Wien, Salzburg, Graz und

familiare Atmosphare
spiegelt sich im Umgang mit
allen Gasten wider, sei es
bei einem Aufenthalt in
einer der eleganten
Signature-Suiten oder beim
Genuss der beriUhmten
Original Sacher-Torte.

dem neuero6ffneten Caffe
Sacher Trieste zahlen sie zu
den bekanntesten
Familienbetrieben der Welt
und begeistern tagtaglich
Besucherinnen und Besucher
aus aller Welt.




Erfolgsgeschichte: Sacher

Wahrend der Corona- Nach der Pandemie stieg
Pandemie begann das Hotel die Anzahl der Buchungen
Sacher, sich intensiv mit der und das Volumen auf der
digitalen Kommunikation Website erheblich, was zu
auseinanderzusetzen und einer Zunahme der Chat-
installierte zunachst eine Anfragen fuhrte und die
Chatfunktion auf der Website. Arbeit fUr das Personal
Schnell wurde klar, dass diese weiter erschwerte.

Losung zu zeitaufwendig flr
die Mitarbeiter war, da sie
viele wiederkehrende Fragen
manuell beantworten
mussten.

Die Herausforderungen




Um diesen Herausforderungen zu
begegnen und den Druck auf die
Mitarbeiter zu verringern, wurde der
Bedarf nach einem Chatbot, der
automatisch auf haufig gestellte Fragen
antworten kann, immer dringlicher. In
dieser Situation kam HiJiffy ins Spiel:
Das Hotel Sacher wollte herausfinden,
ob ein Chatbot im Luxussegment
effektiv eingesetzt werden kann.
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Nach der Analyse der verfligbaren
technologischen Lésungen

Hil' | am a virtual assistant and |
can help you book your upcoming
= s stay.

entschieden sich die Sacher Hotels
fir die Kommunikationsplattform
von HiJdiffy, um ihre

You can ask me anything you
Step into our legendary Blaue Bar want (tip: type in your questions
for an apéritif before going to the
opera. Or enjoy Sacher’s exquisite
take on the famous Viennese
coffee culture as you sample our
Original Sacher-Torte at one of
the Sacher cafés.

one at a time and use short
sentences for better results). HER-TORTE
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Herausforderungen zu bewaltigen

und ihre Ziele zu erreichen. Seit der
Implementierung im Jahr 2023 2l § = i
verbessert die Konversations-KI die Il 0 E‘!’ D “
Gastereise in Wien und Salzburg. e ok

® Automated conversation | </> by Hiiffy

( Book a Room )
( Our Restaurants )

(Original Sacher-Torte FAQs)

‘ ( Other Topics )

Hi! | am a virtual assistant
and | can help you book
your upcoming stay.

Restaurant Rote Bar

At the Rote Bar you will be spoiled
with exquisite traditional Austrian -
recipes.
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EofotgsgeStdrighSacBacher

? Beantwortung haufig
gestellter Fragen

(FAQ)

Die Konversations-KI von
HiJiffy, die auf Gber 200
branchenspezifische Themen
der Hotellerie ausgelegt ist,
beantwortet eingehende
Anfragen sofort, rund um die
Uhr, Gber verschiedene
Kanale wie Web-Chat und
WhatsApp. Dadurch werden
die Mitarbeiter entlastet und
repetitive Aufgaben
automatisiert, was zu einer
erheblichen Zeitersparnis
fahrt.

@ Buchung

n * > Open On hold Closed Spam All Q Search conversations ... O g v
L]

»

o
Conversations @® Start new gﬂ, Claire Smith 1 High priority Vv
Agent: Unassigned t: v R v Mark as closed v H

? All5/5 v v Fh v ©® Y

o
[ ) )
. Claire Smith
QQ ? Y WebChat 9:00 AM

Bl Hotel Sacher

@ Kabannas Liverpool

R Hotel Sacher b

feace HOTEL SACHER Claire Smith
Sk HOTEL SACHER v ROOMS & SUITES SACHER SPECIALS RESTAURANTS & CAFES BOUTIQUE SPA EXPERIENCES DE EN BOOK NOW
= VIENNA —_— ™ clairsmith@email.com

Q, +1888-482-7768

+ Add new contact

© Last viewed

sacher.com

v [ Conversations (2)

v Q Requests (6)

Sacher Hotels "2 500 X

New towel 30/07/2023

DE e o= - e 1B Change Room 30/07/2023
LUXE ROONEVIE
i
i

v [5] Reservations (s) + Addnew |

30/07/2021

30/07/2021

A. - Agood morning needs a good
breakfast! That's why we look

DEPARTURE » forward to welcoming you to the
. Sacher buffet breakfast. Enjoy
02/08 ~ yourself with us and start the

day with a rich and balanced
breakfast.

ARRIVAL

31/07 ~

Opening hours:
@ HIGH-CLASS COMFC
Daily from 08:00 to 11:00

Last reservation acceptance
09:00

Please note that reservations are

limited to 2 hours and group
sizes to 8 people.

‘ Price: 59 € per person

Write a reply... }

’’’’

Automated conversation | </> by Hiiffy



Chat-basierte
Buchungen

Die Konversations-KIl ist
nahtlos in das
Buchungssystem integriert
und fihrt Gaste durch den
gesamten Buchungsprozess.
Dies erméglicht eine einfache
und effiziente Konvertierung
von Interessenten in
Buchungen und férdert
Direktbuchungen.

Sacher Hotels
./_;;:';:,_’\m HOTEL SACHER
4 HOTEL SACHER W ROOMS & SUITES SAC
K= VIENNA
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Check-in

25-12-2024
ARRIVAL DEPART Adults (age +13)

2

— - Hotel Sacher Vienna

Booking Form

Please insert the following data:
Check-out

29-12-2024

Children (age 0-12)

1
Cancel

Sacher Hotels

i Make your online reservation

( Book Now )

Click "Book Now" to access rates and
sy ‘ availability.

Write a reply... @ >

@ Automated conversation |</> by Hiliffy




Verbesserung des
Kundenservice

Die Automatisierung der
Kommunikation stellt sicher,
dass immer ein
Ansprechpartner verfugbar
ist. Die Kl Gbernimmt
Routineaufgaben, sodass
Mitarbeiter mehr Zeit fur
personliche Anfragen haben.
Dies steigert die
Servicequalitat und
ermoglicht es, besser auf die
individuellen Bedirfnisse der
Gaste einzugehen.

Sacher Hotels

ryYvTYYeyT Ty
BT A |

Yes, pets are welcomed at the
hotel for a fee of 42€. Our
housekeeping can also provide a
dog bowl in the room for your
furry friend. Dogs are also
welcome in the Café Sacher and
the extended Blue Bar.

Can | assist you with anything

‘ else? Choose below:

Book day use and Day visitors

Cani bring my dog? @

AP I N T TN TN Yy Iy Y rYry Yy yyyyyy L

@ Automated conversation | </> by Hijiffy
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Sacher Hotels "% ooo X

Our check-in starts at 15:00.

We provide a valet parking service
for our valued guests.
The parking fee is €45.00 per day.

‘ Our check-out is until 12:00.

Write a reply... @ }

® Automated conversation | </> by Hijiffy

@ Buchung

Zeitersparnis

Die Einfihrung des Chatbots
reduziert den Druck auf das
Personal. Die Automatisierung
spart wertvolle Zeit, die fir
strategisch wichtigere
Aufgaben genutzt werden
kann. Dies ermoéglicht eine
effizientere Nutzung der
Ressourcen und die Planung
innovativer Serviceangebote,
die den Gasten zusatzlichen
Mehrwert bieten.



Die Ergebnisse



Erfolgsgeschichte: Sacher

Die Implementierung der
Konversations-KI von Hidiffy im
Hotel Sacher hat zu
bemerkenswerten Ergebnissen
gefuhrt. Diese Erfolge belegen,

wie effektiv die Automatisierung
und die Verbesserung der
Gastekommunikation durch den
Einsatz moderner Technologie
sein kdnnen.




96% Automatisierung

von Gesprachen

Automatisierung 06%
von Gesprachen ‘

e . . 4 Wann ist der Check-in?
Nach der Einfihrung des virtuellen .& ® 9: ann ist der Check-in
HiJiffy-Assistenten konnte das Hotel - q
Sacher eine beeindruckende R

Automatisierungsrate von 96 % bei
Gesprachen erreichen. Von den g

insgesamt 24.300 Konversationen wurden
rund 23.361 eigenstandig vom Chatbot
bearbeitet, ohne dass ein menschlicher D

Mitarbeiter eingreifen musste. Diese

Anfragen umfassen eine breite Palette

von Themen, darunter haufige Fragen zu 24 9 3 O O
Re:staurants, Tls.:chreserwerung.en t.md Konve rsationen
Frihstiick, sowie Buchungen fiir diese

Dienstleistungen. An Spitzentagen

wurden bis zu 130 Konversationen Restaurant, Tischreservierungen und Frihstick, sowie

gefuhrt, wobei nur 2 Anfragen an das Top FAQS Buchungen fir diese Dienstleistungen.

Personal weitergeleitet werden mussten.



Erfolgsgeschichte: Sacher

Die Automatisierung fuhrte
zu einer erheblichen
Zeltersparnis.

Eingesparte Zeit:
Stunden

Die Automatisierung fihrte zu einer
erheblichen Zeitersparnis. Angesichts
der durchschnittlichen
Bearbeitungszeit von 3 Minuten und 11
Sekunden pro Anfrage sparte der
Chatbot insgesamt 1.200 Stunden.
Durch die sofortige Rickmeldung des
Chatbots konnten die Mitarbeiter ihre
Zeit effektiver nutzen und sich
verstarkt um die persoénliche
Betreuung der Gaste kimmern.




Erfolgsgeschichte: Sacher

Bese ; Erweiterung der
- ] e 0 @- H iJ iffy_ L6 sSun g

Conversations ® Start new gg Claire Smith 1 High priority \/
Profile Activity
o
o
o

Agent: Mariana v $:|:=‘ v R v Mark as closed v

[

All5/5 v ER Fh v © Y

() 2
) ? Die Ergebnisse waren so

@ S o h zufriedenstellend, dass das Hotel
© Instagram a4 © Whatsapp

claire Smith Sacher beschlossen hat, die HiJiffy-

s Junior Doe 1dy @ ™ lorenzovargas@email.com

B s o SRR Losung weiter auszubauen. Derzeit
2
wird ein WhatsApp-Concierge
© Last viewed . . o
achercom implementiert, der es den Gasten
3} conversations ermoglicht, Gber WhatsApp mit dem

) T 0 e Chatbot zu kommunizieren und

Yes, pets are welcomed at the hotel for a fee of 42€. Room upgradae s b e i S p i e lswe i S e d e n RO 0 m S e rVi C e Z u

Our housekeeping can also provide a dog bowl in the Change lamp 30/07/2023
room for your furry friend. Dogs are also welcome in

the Café Sacher and the extended Blue Bar. nutzen. Diese Funktion ist in jeder

v ﬁ Reservations (8) + Add new

e ot meseage here. ey Sprache verfugbar, was den
242 30/07/2021

internationalen Gasten des Hotels
zugutekommt.




Frfahrungsberichte

"Die Partnerschaft mit Hijiffy war eine sehr gute Investition. Die nahtlose Integration ihres Chatbots in
unsere Website war ein echter Erfolg, denn die Gaste waren sehr zufrieden. Wir waren auch von der
groBartigen und schnellen Unterstitzung durch das Hijiffy-Team beeindruckt, was die

Zusammenarbeit reibungslos und erfolgreich gemacht hat.
Paul Sorantin — Head of Commercial Performance bei Hotel Sacher SACHER




»,Hijiffy hat die Interaktion mit den Gasten und die Betreuung durch einen schnellen und effizienten
Service rund um die Uhr erheblich verbessert. Es ist eine Zeitersparnis flir unsere Mitarbeiter und
Partner, so dass wir mehr Zeit vor Ort mit der Betreuung unserer Gaste verbringen konnen. HiJiffy ist
ein groBartiger Partner flr Hoteliers, da es ihnen hilft, das Erlebnis der Gaste zu verbessern, indem es
mit ihnen vor und wahrend ihres Aufenthalts kommuniziert.”

Gamze Sezer — Front Office Supervisor bei Hotel Sacher Wien SACHER

"Es war ein wahres Vergniligen, mit Paul und den Teams der Sacher-Hotels zu arbeiten. Von Anfang an
haben sie ein auBergewodhnliches Engagement fir einen hochwertigen Service gezeigt. lhre Liebe zum
Detail zeigt sich darin, wie sie jede Information Uber die Dienstleistungen des Hotels auf den Gast
zuschneiden, um das Erlebnis zu verbessern.

Paul und sein Team zeigen stets die Bereitschaft, die Nutzung unserer Losung zu verbessern und zu
maximieren. Sie haben das System voll und ganz angenommen, und jedes Teammitglied versteht es
und nutzt es effektiv. Die Einhaltung von Best Practices stellt sicher, dass sie das Beste aus den
verflugbaren Tools herausholen und das Gasteerlebnis kontinuierlich verbessern.

Ich schatze die Zusammenarbeit sehr und freue mich darauf, weiterhin mit dem Sacher-Team

Y HiJiffy

zusammenzuarbeiten."

Joana Rodrigues — Customer Success Manager bei HiJiffy .
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= Show filters v

Lorenzo Vargas
® Whatsapp
Eh Hiliffy Hotels & Resorts
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‘ @© Instagram
Ea Hotel Central

' Junior Doe
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- [Ea Hotel Central

Robert Redford
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Sam Smith
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© Information of Booking from...

® Start new

9:00 AM

800AM @
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Gastekommunikation an
einem Ort verwalten.
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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% 240
AUTOMATION BOOKINGS
RATE MADE VIA CHAT
©16% S -6%

from previous 30 days from previous 30 days

CONVERSATIONS EVOLUTION

@ Automated Conversations
@ Requests To Chat With Staff

Week v

100

75

50

25

0
31 Oct 1 Nov 2 Nov 3 Nov 4 Nov 5 Nov 7 Nov

AVERAGE TIME FOR FIRST REPLY

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

85%
CHATBOT
CSAT SCORE

¢ 17%

from previous 30 days

USER ACTIVITY

. My metrics

'CRQ

21648

Conversations
closed by the team

© 150%

from previous 30 days

Channels from where the user initiated the conversation.

3 599

ACTIVE USERS

Webchat
@ F. Messenger
Whatsapp
Booking Messages
WeChat
Telegram

Line

Instagram
Google Business

Email

Team metrics

Q Search conversations ...

o &~

OPEN CONVERSATIONS

9 conversations to solve!

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

% John Smith
W, = @ Channel name

Messenger

1day @

R Channel name 2days @
Webchat

@ Joanna Silva
\ ® Channel name
Whatsapp

30 Steve Doe

1week @

view more —>

FAQS INSIGHTS

Learn how you can improve your FAQ topics with valuable
insights and feedback from users.

@ 2132
QUESTIONS ASKED THIS WEEK

EO 233
UNANSWERED OR NEGATIVELY SCORED

® 1
TOPICS TO IMPROVE ON

view full report -

hrk as closed v

lected children: 0

)r your reservation?

to have a king-

ur email address?

onfirm your info?

iluate your
1 as possible @

e »

|V|.| I|V'Vi-||||i.l .I.I.I .'

Q Search conversations ...

»

© Hi)iffy Hotel Messenger
Lorenzo Vargas

™ lorenzovargas@email.com

Q, +1888-482-7768

-+ Add new contact

v (© Last viewed

https://hijiffy.com/

v [\ Requests
Change Lightbulb

Change Towels

v B Reservations
#950

#590

v > Tags

@ Language: English

Zentralisieren, automatisieren und messen Sie |hre Kundenbetreuung und
Kommunikation in einer einzigen leistungsstarken Plattform.

o @~

31/07/2023

30/07/2023

+ Add new
30/07/2023

30/07/2023

+ Add new



Buchung

W 754 A4592€ < December 2024 >
S M T w T F S

Buchung e

2 nights at Hotel Central

O 59 29/12/2024 - 31/12/2024
Q 2 adults

GO Hotel Central Find&Book Best Deals Events Cont:

HOTELS

SR 1 children

< Change details )

- Antwort auf FAQ O-0

> Chat-basierte Buchung

> Webchat-Pop-up-Kampagnen ¢ & oo

QO

O U
HOTELS .

Hotel Central

Hotel Resort

> Lead-Generierung (RFP)

Hil Can | do lat

Hi! | am a virtual
assistance and |
can help you book
your upcoming
stay

‘Yes, the hotel offers the option for
a late check-out for an additional
fee of 20 EUR per hour, upto a
maximum of 3 hours, subject to

% Whatsapp availability. Please contact the

. @ — ‘ hotel in advance to arrange for a
| ntegratl onen » Book a room late check-out.
= B uc h un gS mascC h | ne Destination Destination When you join our loyalty
programme you get one
Portugal Spain free head massage

> D igita les Marketin g United States South Afric - treatment on every stay at

our Kinoji Spa &
The Netherlands Italy

> CRM | i
0@ \_.J Aa 0 I‘ @ Write a reply... & }

#® Automated conversation | «f» by Hijiffy

Kanile @ QO 0 & © @




Ankunft

Ankunft

> Willkommensnachricht
- Digitaler Check-in

> Werbung fur das Treueprogramm

Integrationen

Buchungsmaschine
Check-in

CRM

Hotel-App

Kanale E\ E

Upselling
Wartung
Check-out

Bewertungen

9

9:41 -ll' ? -

{12 B9 Hotelcentral &

online

Hi James Smith,
Your escapade is getting closer!

As we eagerly anticipate your stay
with us, we want to share a few
hidden gems so that you can
experience the charm of our city.

We've prepared an article with our
top local recommendations and
travel tips you might need:

&3 https://hotelcentral/tips

See you soon!
Hotel Central team

Thanks!

9:41 ll'l ? -

{12 £ Hotelcentral &

uuuuuu online

Hi, James Smith!

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 go to: hotelcentral.com/

checkin

Thank you!
Hotel Central team

Looking forward!

+ P ©

9:41 llll ? -l

{12 5 Hotelcentral &

ssssss online

Hey there! In just a few hours, we will
be welcoming you to our hotel, and
we can't wait! %

Remember, your check-in time is at
12:00PM. TJ Please let us know if you
need anything before or during your
stay.

If you are part of the Hotel Central
Club, you can fill in the pre check-in
form for a speedy experience straight
to your room. Just click the link below
and follow the instructions.
https://www.hotelcentral.com/pre-
check-in

Hotel Central Team

I Check Room Upgrades
@ Book a spa treatment

Q. Call the reception

=+ P ©

©



In-stay

In-stay

-~ Interne Unterstutzung

> Upsell- und Cross-Sell-Kampagnen

> Zufriedenheitsumfrage

Integrationen

Buchungsmaschine
Check-in

CRM

Hotel-App

Upselling
Wartung
Check-out

Bewertungen

Kanale E\ E \Q/

9:41 llll ? -

{12 £9 Hotel central 9

online

Hello! Could you clean my room
today, please?

Could you tell me your room number,
please?

324

What is your name?

James Smith

May | inquire as to what time would
be most convenient for us to service
your room?

Between 11 am and 3 pm, please.

+ @ ©

9:41 lll' ? L

12 £9 Hotel central 9

online

Good Morning, James Smith!#*

Kickstart your day in the cosiest way
possible with our exclusive Breakfast
in Bed offer!

For just €19/person/day, enjoy a
delicious breakfast spread, all
brought directly to your room.

@ Freshly Baked Pastries
= Premium Coffee

©, Made-to-Order Eggs
@ Fresh Fruits

# Local Cheeses

To treat yourself to this delightful
experience, simply click here to book
it - https://hotelcentral/special-
breakfast - and we'll arrange
everything for you.

See you at your doorstep with
breakfast bliss! & ||

+ C ©® ¢

9:41 ll" ? -

{12 £9 Hotel central 9

online

Hi, James Smith,

Your stay with us might have come to
an end, but we're not saying goodbye
just yet!

Your feedback is our North Star,
leading us to create more appealing
experiences.

Can you, please, quickly reply to our
feedback survey?

https://hotelcentral/feedback.

Let's make Hotel Central even better,
together!

Thank you!

Sure do!

+ Z © 34



Abreise

9:41 llll ? -

{12 £9 Hotel central v

ssssss online

Abreise

> Check-out-Kampagnen

We truly appreciate you choosing to
o . stay with us!
> Kampagnen fur Gastebewertungen
For us to maintain this high standard,
we depend on reviews you, our
treasured guests, leave us.

If you are a loyalty programme
member, send us a screenshot of
your review, and you'll automatically
receive a 20% restaurant discount on
your next stay! A ©

Give us a review
Integrationen Book for next time

Loyalty Club sign-up
Buchungsmaschine> Upselling
Give us a review

Check-in Wartung
CRM Check-out + P ©
Hotel-App Bewertungen

Kanale E\ E \Q/

9:41 l"l ? L]

{12 8 Hotel central 2

oras online

Thank you, James Smith!

From all of us at Hotel Central, a
heartfelt thank you for choosing us.

It was an absolute pleasure hosting
you, and we can't wait to welcome
you back to our haven.

We'd be grateful if you could share
your experience on TripAdvisor:

https://bitly/review

Until we meet again, au revoir!
Hotel Central

Of course, Thank you!

+ G ©® 9§
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