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Referencias de

la experiencia digital
en aerolineas en 2023.

Repaso a los hallazgos derivados de una encuesta realizada

a ejecutivos de aerolineas y de los insights de la plataforma \\\\\\\

de Quantum Metric, que esbozan las principales

tendencias de 2023.
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Una nueva era para los viajes.

Casitres anos después del inicio de los confinamientos por la pandemia, el
turismo parece estar volviendo a la normalidad. Pero practicamente cada dia
se produce algun vuelco en el panorama mundial que plantea retos parala

experienciade reserva, ya sea la inestabilidad econdémica o las innovaciones
de lainteligencia artificial. ¢ COmo afecta eso a las prioridades digitales de las
aerolineas en 20237

En nuestro ultimo informe de referencia del sector de viajes, analizamos lo
que nos cuentan los lideres digitales del sector de las aerolineas sobre sus
estrategias para 2023y si se corresponde con el comportamiento de los
clientes que hemos observado en la plataforma de Quantum Metric.

Los insights proceden de datos anonimizados

del mercado vertical de viajes de Quantum Metric,

ademas de respuestas a encuestas de 100 lideres digitales
con cargo de vicepresidente o superior que trabajan

en aerolineas de Espana.

Quantum Metric
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Nuevas rutas
para las prioridades
digitales en 2023.

En 2023 vuelve aaumentar el numero de viajeros y
también los precios, asi que las aerolineas se estan
centrando en dos objetivos: la retencion de clientes

y laconversion.

Con elaumento de los costes, retener clientes es
crucial para el crecimiento del negocio. ¢,Cuales son
los obstaculos que encuentran en este aspecto?

» EI38%dice que eldescubrimientoyla
investigacion son los aspectos menos

optimizados paralos clientes.

« EI20 % afirma que las mayores carencias se
encuentran en las aplicaciones moviles o las

experiencias para empleados.

Quantum Metric

Mejorar la retencion
declientesatravésde
programas de fidelizacion

Aumentar laadopciony la
uso de aplicaciones nativas

Aumentar el valor medio
del carrito/conversion

Aumentar las capacidades
de autoservicio para ayudar
areducir costes

Recursos de descubrimiento /
planificacion de viajes

Funcionalidadesy servicios
de laaplicacion movil

Programa de fidelizacion /
personalizacion

Aplicaciones paraempleados /
experiencia del empleado

Ayudaal cliente
con autoservicio

RESPUESTAS DE LA ENCUESTA: (CUAL DE LOS SIGUIENTES
OBJETIVOS CUADRA MAS CON LA PRIORIDAD PRINCIPAL
DE TU EQUIPO PARA 2023?

0% 20% 40% 60 %

RESPUESTAS DE LA ENCUESTA: (CUALES DE LOS
SIGUIENTES ASPECTOS DE TU EXPERIENCIA DIGITAL
TIENEN LAS MAYORES CARENCIAS O ESTAN MENOS
OPTIMIZADOS PARA LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES?

0% 10% 20% 30% 40%
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La crudaverdad sobre los
presupuestos para 2023.

Los lideres del sector de las aerolineas esperan volar alto en 2023, pero ahora se ven obligados a
afrontar sus prioridades digitales con menos recursos. La inflacion y la inestabilidad econdmica han
empujado aentre el 18y el 44 % de los lideres digitales a hacer recortes en sus presupuestos anuales.

RESPUESTAS DE LA ENCUESTA: ¢EN QUE CAMPOS
HABEIS REDUCIDO EL GASTO EN 2023?

Marketing

Atencidn al cliente
(incluido el autoservicio
y el centro de llamadas)

Privacidad y seguridad
[l Mayorgasto

Il Menorgasto
Mejorasenla
aplicacion movil

Servicios
complementarios

0% 20% 40% 60 % 80%

Quantum Metric

¢Qué impacto tendran esos
recortes en las experiencias digitales?

Al 44 % de los lideres le preocupa que la

menor inversion en el entorno digital
se traduzca enunregresode

los clientes alas agencias

devigjes enlinea.
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A qué se esta dedicando esainversion
en la experienciadigital en 2023?

Vamos a echar un ojo alas areas en las que los lideres digitales estan viendo oportunidades
de inversion para cumplir sus prioridades a pesar de los recursos limitados.

ANALISIS EN PROFUNDIDAD DE LAS PRIORIDADES DIGITALES:

El poder del lujo para fidelizar a los clientes.

Quienes afirman que laretencion de los clientes es su principal prioridad tenderian en 2023 ainvertir
mas en servicios complementarios y seguridad, mientras que recortarian en atencion al cliente.

El61%
invertira
Mas en servicios
complementarios en
2023yel58%en
privacidad y seguridad.

Quantum Metric

El86 %
invertira menos
oigual que antesen
atencion al cliente
en 2023.
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Los lideres también se estan centrando en crear

RESPUESTAS DE LA ENCUESTA: DE ENTRE LAS OPCIONES

SIGUIENTES, ¢ CUAL DEFINE MEJOR LOS NUEVOS SERVICIOS

una experiencia de lujo, ya sea con servicios

complementarios personalizados o un proceso de

Servicios/productos

reservas fluido. Y no estan solos: el 82 % de los lideres complementariosy

p_ersgpalizados enla
del sector de aerolineas encuestados haintroducido habitacion o enelvuelo
nuevos servicios de lujo en 2023 o planea hacerlo. Paquetes de viajes que

ofrecen experiencias
todoincluido

» EI66 % ofrece servicios complementarios

personalizados u ofertas «todo incluido». Opciones de facturacion

mas sencilla

» EI34 % esta creando servicios de lujo que facilitan la
Opciones mas flexibles

facturaciony flexibilizan la modificacion de los vuelos. parareservar, cambiar o

actualizar reservas

0% 10% 20%

éPor qué deberia el sector de los viajes dar prioridad a la fidelizacion ahora?

Las webs de viajes estan experimentando el trafico mas alto que se haya visto desde antes de la pandemia.
« Haaumentado un 4 % de media al mes con respecto alos 13 meses anteriores.

« Losvolumenes de trafico medios de las aerolineas entre marzo y abril aumentaron un 33 % con respecto

al primer trimestre de 2022.

Eslaocasion perfecta para que las aerolineas saquen partido de la situacion y conviertan a los visitantes en clientes fieles.

Quantum Metric

DE LUJO QUE OFRECEIS AHORA O PLANEAIS OFRECER?

30%

40%
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ANALISIS EN PROFUNDIDAD DE LAS PRIORIDADES DIGITALES:
La clave del éxito es movil.

Las plataformas moviles se han convertido en el canal principal de interaccion con el

cliente para las aerolineas.

« Hoy endia, el mercado movil compone el 80 % del trafico mensual y el 47 % de las

ventas de vuelos.

« Encuantoalastasas de conversion, los dispositivos moviles cada vez estan mas
cercade las cifras de los ordenadores. Mientras que en enero de 2021la diferencia

entre estos entornos era del 60 %, en marzo de 2023 ha caido hasta tan solo el 24 %.

TASAS DE CONVERSION MENSUALES: 2022-2023

1%

Il Ordenador B Movil

9%

7%

5%

3%

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC ENE FEB MAR ABR

Quantum Metric

Quienes dan mas

prioridad al entorno movil,

éen qué invierten para aumentar la

adopciony lasreservas?

* EI86 % invierte mas en servicios de atencion

al cliente; el 75 %, en servicios complementarios.

» EI51% gasta menos o lo mismo en funciones para

las aplicaciones moviles.

Aunque impulsar los servicios complementarios
puede promover la adopcion del entorno movil, el
éxito también radica en otros aspectos basicos
como mejoras especificas para esta plataforma.
Para Korean Air supuso unamejorade su

experiencia movil, y la valoracion de
suapp pasodel24al4.6.
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https://www.quantummetric.com/thankyou/how-korean-air-wins-customer-hearts-with-real-time-insights/

ANALISIS EN PROFUNDIDAD DE
LAS PRIORIDADES DIGITALES:

Mejoradelasreservasa
largo plazo.
Encuanto alos lideres digitales que intentan

maximizar el valor del carrito y las conversiones,

¢en qué concentran sus recursos?

« EI58 % esta aumentando suinversion en

estrategias de reserva directa.

» EI90 % invierte mas en servicios de atencion al

cliente; el 70 %, en servicios complementarios.

« EI50 % gastamenos o lo mismo en marketing.

Quantum Metric

Ofertas noches con
descuento/ofertas
entre semana

Ofertas de mejorade
habitacion que ofrecen
mas espacio

Servicios comointernetde
altavelocidady salas de
conferencias privadas

Paquetes de viaje u ofertas
conatraccioneslocales

Ningunade
las anteriores

RESPUESTAS DE LA ENCUESTA: (OFRECES EN ESTE MOMENTO
ALGO DE LO SIGUIENTE PARA PROMOVER RESERVAS MAS AMPLIAS
ENTRE QUIENES VIAJAN POR NEGOCIOS O TELETRABAJAN?

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Ademas, lideres de aerolineas de todo el espectro estan invirtiendo en

NUEVOS Servicios para abarcar mas nichos y aumentar las conversiones.

» EI50 % de los lideres de aerolineas ofrece nuevos servicios
sostenibles en 2023.

« EI82 % ofrece servicios especificos para atraer a quienes viajan por
negociosy teletrabajan.

« EI80 % afirma que las reservas de empresas aumentaron un 25 % o
mas en los ultimos 12 meses.

)
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Las nuevas inversiones, y las ganas renovadas de viajar por parte de los VALOR MEDIO MENSUAL DE LAS RESERVAS

. .. ) EN EL PRIMER TRIMESTRE: 2022-2023
clientes, estanincrementando las reservas de vuelos a un ritmo acelerado:

2500€

« El45% vio masreservas entre eneroy abril de 2023 que en los ainos
0 y 9 B 2022 W 2023

anteriores, y espera que la tendencia continue. 2000€

« EI56 % dice que las reservas directas han aumentado enlos ultimos

1500€
12 meses.

+ EI56 % confiaen que los clientes estaran dispuestos a pagar mas por 10006
viajar en 2023.

. .. 500€
« Elvalor medio mensual de las reservas en el sector de viajes entre

eneroy abrilde 2023 fue mas del doble que en 2022. En el caso de

’ , . - 0€
las aerolineas, tres veces mas con respecto al anterior afo.

Enero Febrero Marzo Abril

¢Cual es el secreto para impulsar las conversiones? No conformarse
con las reservas tradicionales y experimentar con nuevas ofertas
para ver qué es lo que convierte a visitantes con poco interés en

reservas de alto valor.

Quantum Metric / //////,

)
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ANALISIS EN PROFUNDIDAD DE LAS PRIORIDADES DIGITALES:

La busqueda del autoservicio real.

Entre quienes intentan mejorar el autoservicio y la atencion al cliente en

general, el 75 % invierte en los canales de atencion al cliente.

Conlosrecortes enlos equipos digitales, los servicios de atencion al
cliente sonlos primeros en pasar por la guillotina, lo que puede afectar a
la experiencia de reserva. De hecho, en los primeros meses de 2023,
la frustracion de los clientes de aerolineas aumento una media del

4 % almes.

Del mismo modo, tan solo el 70 % de las aerolineas ha invertido en
nueva tecnologia de backend para la experiencia del empleado.
En el caso de aerolineas como United, las inversiones en este
campo mejoran el autoservicio de los equipos internosy

simplifican la experiencia de cliente.

Quantum Metric

6,6 %

64 %

6.2%

6,0%

58%

56%

TASA DE FRUSTRACION MEDIA MENSUAL: 2022-2023

Noviembre
2022

Diciembre
2022

Enero
2023

Febrero
2023

Marzo
2023

Abril
2023
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https://www.quantummetric.com/resources/webinar/quantify-this-webinar-series-better-serving-customers-through-employee-facing-apps/

¢Pueden otras tecnologias mejorar el autoservicio? Eso parecen creer los

lideres de las aerolineas:

« EI52% planeaincorporar la|A generativa a su experienciade reservas, y el

46 % quiere usarla para mejorar el autoservicio.

« EI36 % afirma que larealidad virtual o aumentada mejoraria su experiencia.

« EI38 % dice que unas prestaciones con geolocalizacion mas avanzadas

mejoraria su experiencia.

Opciones de pago
adicionales que incluyen
capacidades de
criptomonedas

Capacidades AR/VR
paralaseleccionde
asientos/salas

Herramientas de anallitica
que le permiten detectar
los puntos de frustracion

de cadacliente

Capacidades de
geolocalizacién mejoradas
pararespaldar la
experiencia de viaje

Quantum Metric

RESPUESTAS DE LA ENCUESTA: APARTEDE LA IA
GENERATIVA, ¢:CUAL DE LAS SIGUIENTES NUEVAS
TECNOLOGIAS CREES QUE SERIA LA MEJOR INVERSION

PARA TU EXPERIENCIA DE RESERVAS DIGITAL?

0% 10% 20% 30%

El autoservicio, ya sea apoyadoenlalAocon
herramientas de reproduccion de sesiones, es
un componente fundamental del journey del
cliente. No solo ayuda areducir los costes de
atencion al cliente, sino que también impulsa la
fidelizacion, laretenciony las reservas.
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Quantum Metric

Atla

a
How Is My Booking Flow Performing?
Revenue anomaly between Jan 9, 2023 3:00 and Jan 9, 2023 8:00 (5 hours) CDT.

Anomaly detected

https m/api/vi

See more errors like this A

)

Dar en el clavo con la experiencia digital para los viajeros
requiere experienciay saber hacer. ¢, Te interesa descubrir
como puede ayudarte Quantum Metric Atlas a entender
mejor las necesidades de los clientes mas rapidoy en
todas las microexperiencias? Apuntate a una demo:

quantummetric.com/es/atlas/airlines
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https://www.quantummetric.com/es/atlas/airlines/

Quantum Metric

Acercade
Quantum
Metric.

Como pionero en Diseno Continuo de Productos, Quantum Metric ayuda alas
empresas a situar a los clientes en el centro de todo lo que hacen. La plataforma de
Quantum Metric ofrece pautas guiadas que ayudan a entender el journey del
cliente digital, lo que permite a las organizaciones reconocer las necesidades de
los clientes, cuantificar elimpacto financiero y establecer prioridades en funcion de
las repercusiones para el cliente y los resultados del negocio. Quantum Metric
recopilainsights del 30 % de los usuarios de Internet de todo el mundo y colabora
con marcas de prestigio internacional de distintos sectores, como el retail, los
viajes, los servicios financieros y las telecomunicaciones.

Para obtener mas informacion sobre Quantum Metric, visita
guantummetric.com/es

)
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