
 ؛  ها با کمک هوش مصنوعیفروش تکمیلی هوشمند در هتل

 تبدیل هر کانال ارتباطی به منبع درآمد

 

 

 

 نویسندگان: هنری رولینگز و کارن استیونز 

دهد که  های شما نشان میانداز شهر را برای دو شب رزرو کرده و دادهی ورود به هتل است. او یک اتاق با چشممهمانی در آستانه

هزینه سفر،  آن  در  و  داشته  اقامت  هتل  همین  در  نیز  پیش  ماه  استشش  کرده  پرداخت  اسپا  خدمات  برای  اضافی   .ی 

می یادآوری  هتل  پذیرش  به  آرامی  به  سیستم  شود،  وارد  مهمان  آنکه  از   ؛ کندپیش 

 .ی اسپا را پیشنهاد بده. یک لیوان شامپاین هنگام ورود اضافه کندوباره بسته

بندی زمان همیشه ترکیبی از   (Upselling) فروش تکمیلی  .است  قدرت فروش تکمیلی مبتنی بر هوش مصنوعیاین همان  

مهمان شناخت  و  شهود  است  مناسب،   .بوده 

راحتی توانند بهها میاست که هوش مصنوعی به این فرایند افزوده است. امروزه هتل  مقیاس و دقتیاما آنچه اکنون تغییر کرده،  

پیش را  نیازهایشان  کنند،  شناسایی  را  مهمانان  رفتاری  نمایندالگوهای  که    بینی  دهند  ارائه  پیشنهادهایی  و 

 .رسند، نه مزاحم یا تبلیغاتیبه نظر می شدهسازیشخصی

 

 ها را دگرگون کرده است های فروش تکمیلی در هتل ده روش که هوش مصنوعی، استراتژی 

ها همین حالا با استفاده از هوش مصنوعی، فرآیند فروش تکمیلی خود را هوشمندتر، بینید که هتلی کاربردی را میدر ادامه، ده شیوه 

 .اندتر کردهتر و شخصیسریع 

 

 .خواهدکند که مهمان واقعاً چه چیزی میبینی مییادگیری ماشینی پیش ( 1

میی را  ماشینی  هتلحافظهتوان  ادگیری   .کندنمی  فراموش  گاه هیچ  که  ایحافظه  —دانست    ی 

ها، در  کند و با استفاده از این دادهبررسی می  کرد، فصل سفر، و هدف اقامترفتار رزرو، عادات خرجچیز را از  این سیستم، همه

 .دهدرا ارائه می زمان مناسب، پیشنهاد مناسب

https://www.hospitalitynet.org/author/148003805/henri-roelings.html
https://www.hospitalitynet.org/author/148005444/karen-stephens.html


 :برای نمونه

 .را دریافت کند ارتقای اینترنت یا ورود زودتریک مسافر کاری که بارها بازگشته، ممکن است پیشنهاد   •

ی ی صبحانهدار یا بستهپیشنهاد سوئیت تخفیفاند، احتمالاً  ای که برای تعطیلات طولانی رزرو کرده که خانوادهدرحالی •

 .دریافت خواهند کرد ویژه

پیشنهادها   از داده —  اند دقیقاً متناسب با شخصیت و نیاز مهمان طراحی شدهبهترین بخش ماجرا؟ این  های او  چون واقعاً 

 .اندساخته شده

های مهمانان کامل و دادهخواهید از این قابلیت فروش تکمیلی مبتنی بر هوش مصنوعی بهره ببرید، باید مطمئن شوید که اگر می

 .تر خواهند بودها نیز دقیقبینیهای ورودی بهتر باشند، پیشهرچه داده .انددقیق در سیستم ثبت شده

 

 .کندبهترین زمان پیشنهاد را پیدا می (Predictive Analytics) بینتحلیل پیش ( 2

شود،  پ  ارسال  زود  خیلی  که  می  ربطبییشنهادی  نظر  برسد،  به  دیر  که  پیشنهادی  و  میرسد،  دست  از  را   .دهدفرصت 

 .شود تا تعادل کامل را برقرار کندوارد عمل می بینتحلیل پیشدر اینجا است که 

 —  دهدهر مهمان معمولاً در چه زمانی واکنش نشان میگیرد که  های تعاملات گذشته، هوش مصنوعی یاد میبا بررسی داده

اقامت اولین شب  از  یا پس  از ورود،  پیام.شاید دو روز قبل  الگو مشخص شد،  این  ارسال وقتی  به مهمان  در همان زمان  ها دقیقاً 

 .بدون حدس و خطا — شوندمی

ی داده و تحلیل دقیق بر پایهکه در واقع  ، درحالیرسدبرای مهمان طبیعی و هوشمندانه به نظر میاین روش مؤثر است چون  

 .طراحی شده است

 

 .کندها را در مکالمات شناسایی میفرصت (NLP) پردازش زبان طبیعی ( 3

های نشانههایشان  ها در صحبتشوید که بسیاری از آناید فکر کنید، متوجه میهایی که در گذشته با مهمانان خود داشتهگر به تعاملا

 .انددر اختیار شما گذاشته ارزشمندی

 ؛ گوید گیرد و میبرای مثال، وقتی کسی تماس می

به شما داده    سیگنالی برای فروش تکمیلیدر واقع    ،ایمها را هم آوردهاین سفر برای سالگرد ازدواجمان است« یا »این بار بچه

 .است



تشخیص دهند و به رزروکنندگان کمک   در لحظهتوانند این عبارات را  می (NLP) پردازش زبان طبیعیجالب است بدانید ابزارهای  

بسته شام رمانتیک، ارتقای برای نمونه، پیشنهادهایی مانند    .ارائه دهند  شده و مرتبطسازیپیشنهادهای شخصیکنند تا  

 .اگر در زمان مناسب مطرح شوند، تأثیر قابل توجهی خواهند داشت اتاق به سوئیت، یا بلیت یک رویداد محلی 

 کند؛ وگو را هدایت میاست که گفت اپراتور انسانیبه یاد داشته باشید، هنوز 

 .فرصت طلایی از دست نرودشود که هوش مصنوعی فقط مطمئن می

دارد زیادی  اهمیت  مناسب  هوشمند«  »شنود  ابزارهای  داشتن   — بنابراین 

 .توانند به سودهای بزرگ تبدیل شوندجزئیات کوچک در مکالمه میزیرا گاهی 

 

 .تر بفروشندکند تا طبیعیراهنمایی هوش مصنوعی به تیم رزرو کمک می ( 4

ها پشتیبانی صورت نامحسوس از آنبهتواند بدون اینکه کارکنان رزرو را به فروشندگان صرف تبدیل کند،  وش مصنوعی میه

 .کند

هایی ببینند که با پروفایل  توانند در حین مکالمه توصیه ، کارمندان رزرو می(Real-time Prompts) ایپیشنهادهای لحظهبا  

 :مهمان هماهنگ است

 .ی فعلی را یادآوری کن مند به اسپا: پیشنهاد ویژهمهمان علاقه •

 .مهمان وفادار و باارزش: هنگام ورود، پیشنهاد ارتقای اتاق بده  •

ی کند و هم تجربهتر میاست که هم کار کارمندان را آسان  های ملایم و هوشمندانهی نشانهارائههدف، فروش اجباری نیست؛ بلکه  

 .سازدمهمان را دلپذیرتر می

 

 ی نهایی؟ نتیجه 

و همین، خدمات را  —  روی آنچه برای هر مهمان واقعاً اهمیت دارد تمرکز کنندکند تا  هوش مصنوعی به تیم شما کمک می

 .دهدتر جلوه میتر و انسانیشخصی

 

 .شودها میباعث هماهنگی میان کانال (Automation) خودکارسازی ( 5

امروزی  م صوتیهمانان  تماس  و  پیامک  ایمیل،  جابهبه  میان  میسرعت   .شوندجا 

 .ها ارسال شودبرای آن   پیشنهادهای تکراری یا متناقضریزی و هماهنگی هوشمند، ممکن است بدون برنامه



 خوشبختانه دیگر نیازی به کنترل دستی این فرآیند نیست؛

 .صحنه مدیریت کندها را پشتهماهنگی بین کانالتواند زیرا هوش مصنوعی می

کمپین پیامکی مرتبط را صورت خودکار  پذیرد، سیستم بهرا می  پیشنهاد ارتقای اتاقبرای مثال، وقتی مهمان از طریق ایمیل  

 .دهدتغییر مسیر می — ی شام یا خدمات اسپابسته مثلاً —کرده و به پیشنهاد جدیدی  متوقف

 

 نتیجه چیست؟ 

 .رسد، نه جدا و تکراریبه نظر می  ی کلی مهماندر امتداد تجربهموقع، هدفمند و هر پیام به

 

 .کندپیشنهادها را در لحظه تنظیم می (Dynamic Pricing) گذاری پویاقیمت ( 6

میه مصنوعی  قیمت وش  استراتژی  نیز  تواند  را  تکمیلی  فروش  زندهبه گذاری  و  پویا  کند  صورت   .مدیریت 

 .کندصورت خودکار تغییر میها به، قیمت ارتقای اتاق هابینی نرخ اشغال اتاقپیشو   ای تقاضای لحظه های با استفاده از داده

 :عنوان مثالبه

 تر باشد، ، ارتقای اتاق به سطح بالاتر ممکن است گرانفصل اوج تقاضادر  •

ی رایگان یا زمان خروج صبحانهجای تخفیف مستقیم، ممکن است پیشنهادهایی مانند  ، بهمسافرفصول کماما در   •

 .ارائه شود پذیرانعطاف

رضایت مهمانان نیز بیشتر احساس شود، نرخ پذیرش پیشنهادها افزایش یافته و   منعطف، منطقی و منصفانهگذاری  وقتی قیمت

 .شودمی

 

 .کندهر کانال را به منبع درآمد تبدیل می (Real-time Guidance) ایراهنمایی لحظه ( 7

طریق  ف از  پیام  ندارد  مکالمهرقی  یا  پیامک  تلفنیایمیل،  شود  ی   — ارسال 

 .را در لحظه شناسایی و پیشنهاد کند «بهترین پیشنهاد بعدی»تواند بر اساس رفتار پیشین مهمان، هوش مصنوعی می

 :برای مثال

ی رزرو شام در پیامی دربارهصورت آنلاین اتاق خود را ارتقا دهد، سیستم ممکن است پس از ورود او،  اگر مهمان به •

 .ارسال کند رستوران هتل



ارسال  SMS پیامی ملایم از طریقاما اگر مهمان یک پیشنهاد ایمیلی را نادیده بگیرد، سیستم مسیر خود را تغییر داده و   •

 .کندمی

به   جاکاملاً مرتبط و بهو هر تماس یا پیام برای مهمان  هیچ فرصت فروشی از دست نرودشود ای باعث میاین هماهنگی لحظه

برسد  .نظر 

کانال تمام  است که  این  رویکرد  این  اصلی  با هم کار میمزیت  و  ها  وگوی پیوسته، صورت یک گفت ی مهمان بهتجربهکنند 

 .گیردشکل می منسجم و هوشمند

 

 .کند تر میسازی در مقیاس گسترده، وفاداری را عمیقشخصی ( 8

های  و هوش مصنوعی این کار را حتی در هتل —  سپارندگیرند به یاد میهایی را که مورد توجه قرار میلحظههمانان همیشه  م

 .ای بزرگ، آسان کرده استزنجیره 

هایی  توانید تجربه، میهای مختلفهای گذشته و رفتارشان در سیستمترجیحات مهمان، اقامتهای مربوط به  با اتصال داده

 .باشند  فردانگیزی شخصی و منحصربهطرز شگفتبهخلق کنید که 

 :برای نمونه

 پیشنهاد همان سوئیتی که مهمان در سفر قبلی دوست داشت،  •

 .ی محلی متناسب با علایق شخصی اوی یک تجربه یا توصیه •

ای پایدار و حس وفاداری عمیق منجر بیش از درآمدزایی، به ایجاد رابطهاین اقدامات شاید کوچک به نظر برسند، اما در واقع  

 .شوندمی

 

 .بخشدطور مداوم بهبود میدهی هوشمند، فرآیند فروش تکمیلی را بهگزارش ( 9

دارد  ه خود  در  داستانی  تکمیلی،  فروش  برای  تلاش  چرا  اینکه  —ر  و  نبود،  چیزی  چه  بود،  موفق  چیزی   .چه 

 .تر از هر تحلیلگر انسانی بخوانندتر و دقیقسریعتوانند این داستان را های هوش مصنوعی میسیستم 

کنند تا بفهمند دقیقاً چه عواملی منجر به را بررسی می  نرخ تبدیل، زمان ارسال پیشنهاد و نوع مهمانهایی مانند  ها دادهآن 

 .کنندها را تنظیم یا مسیر تیم فروش را اصلاح میکمپینصورت خودکار شوند. سپس بهموفقیت می

  با   که  ایاستراتژی   — تبدیل شود    یک استراتژی زنده و پویاشود فروش تکمیلی از یک تاکتیک موقتی به  این چابکی باعث می

 .شودمی مؤثرتر و  بهتر زمان گذر



 

 .سازد، نه اصطکاکاعتماد می (Ethical AI) مدارهوش مصنوعی اخلاق (10

 .است اعتمادی کلیدی های مهمان، نکتهر موضوع دادهد

استفاده    شانبهبود تجربهها برای  اما فقط زمانی که بدانند از آن داده  مهمانان حاضرند اطلاعات خود را در اختیار شما بگذارند، 

 .کنید، نه برای فشار فروش بیشترمی

 .شفافیت، رضایت آگاهانه و انصافیعنی پایبندی به ،  شودمطرح می مدارهوش مصنوعی اخلاق در اینجا مفهوم 

 .خوردگی کندپیشنهادها نباید طوری طراحی شوند که مهمان احساس فریب

باید   شما  تجربههدف  اقامتارتقای  جنبه   ی  کردن  جایگزین  نه  مهمانباشد،  انسانی  اتوماسیونی  با   .نوازی 

اند  هایتان طوری طراحی شدهو سیستم  کنیدصورت مسئولانه استفاده میبههای مهمان  بنابراین اطمینان حاصل کنید که از داده

 .منافع مهمان در اولویت قرار گیردکه 

 

 ها با هوش مصنوعی ی فروش تکمیلی هتل آینده 

حال  همان در  دیدیم، هوش مصنوعی  که    واقعی  قلب  جایگزین  اما  —است    ی فروش تکمیلی در هتلداریتغییر چهرهطور 

 .شودها، نمیانسان یعنی نوازی،مهمان

کند تا عملکرد خود را بهبود  ، به هتلداران کمک میبندی هوشمندترتر و زمانتر، بازخورد سریعبینش دقیقی  بلکه با ارائه 

 .ی مهمان را در مرکز توجه نگه دارنددهند و تجربه

کند  عمل می  نه شبیه فناوری، بلکه شبیه یک شهود انسانی در مقیاس وسیعسازی شود، هوش مصنوعی  درستی پیادهوقتی به

 .تکمیلی فروش یزمینه در ویژهبه —

 ”سازی فروش تکمیلی و متقابلی آموزشی “بهینهدورهتوانید در  اید تا استراتژی فروش خود را متحول کنید، میاگر آماده

(Upsell & Cross-sell Optimization)   گواهی از  بخشی  که  کنید   .است Direct Booking Masteryشرکت 

اتوماسیونی طراحی کنید که آموزید چگونه تیم خود را آموزش دهید، ساختار استراتژی فروش را بهبود بخشید و در این دوره می

 .نوازی، بهترین نتایج را ایجاد کندی انسانی مهماندر کنار تجربه

 

 



 Revinate یدرباره 

Revinate  افزایش درآمد مستقیم و سودآوری محسوب می رهبر  است که در صنعت هتلداری،  رزرو مستقیم  پلتفرم   .شودیک 

های رزرو آنلاین( به خود منتقل ها )سایتOTA سهم بازار را ازدهد تا  محصولات و تیم این شرکت به هتلداران قدرتی می

 .ها به دست آورندای از هتلدر سطح هتل یا مجموعه نتایج ملموس مالیو  کنند

برتری ها  کند تا به هتلمی  آوری، یکپارچه و تحلیلجمع ، اطلاعات را  Revinate ی مشتری مبتنی بر هوش مصنوعیپلتفرم داده

بنیادین  .بدهد  رقابتی 

ی عمر میانگین هزینهی ، اطلاعات دقیقی درباره(™Rich Guest Profiles) های غنی مهمانپروفایلهتلداران با استفاده از 

 .خطا و آزمون یا حدس به نیاز  بدون —آورند  به دست می مشتری، ترجیحات اقامت، و درآمد جانبی

را   هتل  ۱۲٬۵۰۰میلیون پروفایل مهمان در   ۹۵۰، اکنون بیش از  Revinate یپلتفرم رزرو مستقیم و فناوری ارتباطات چندکاناله

 .برای صنعت هتلداری ایجاد کرده است میلیارد دلار درآمد مستقیم ۱۷٫۲کند و بیش از مدیریت می

 


