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Veel bedrijven die aan personenvervoer
doen moderniseren hun digitale
infrastructuur slechts langzaam, met
frustrerende ervaringen voor bemanning,
supportpersoneel en passagiers tot gevolg.

Om dit op te lossen moeten luchtvaart-,
cruise- en treinmaatschappijen prioriteit geven
aan digitale transformatie.

De grootste uitdaging voor de meeste
personenvervoersbedrijven is dat hun
bestaande infrastructuur niet flexibel is. Bij
plotselinge veranderingen duurt het langer om
te herstellen en de systemen weer online te
krijgen, zoals toen Southwest te maken kreeg

met een combinatie van noodweer,

personeelstekort en een verouderd

computersysteem. Het resultaat was dat

passagiers in allerijl andere regelingen moesten
treffen of niet verder konden reizen.

Luchtvaartmaatschappijen in Canada, het
Verenigd Koninkrijk, Singapore en andere
landen maakten soortgelijke problemen mee,
waardoor passagiers vast kwamen te zitten en

dagen of weken moeten wachten om hun

verloren bagage terug te krijgen. Deze

voorbeelden laten duidelijk zien dat
personenvervoersbedrijven zo snel mogelijk
actie moeten ondernemen.
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Het is tijd voor digitale
transformatie en CXis de ideale
plek om te beginnen

Een van de gebieden waarop
personenvervoersbedrijven slechts langzaam
moderniseren is de klantervaring (CX). De
versnipperde, verouderde systemen uit het
verleden zijn gewoon niet zo goed als de
innovatievere tools die de afgelopen 10 tot 15
jaar op de markt zijn gekomen.

Digitale transformatie betekent niet dat je je
oude systemen niet meer kunt gebruiken, want
ze zijn te integreren met de nieuwe tools. Om dit
voor elkaar te krijgen is waarschijnlijk een traject
van enkele jaren nodig, maar het voordeel is
een potentieel hoge return on investment (ROI).

Door prioriteit te geven aan CX-upgrades kun je
de volgende generatie reizigers beter bereiken
en voor meer trouwe klanten zorgen. Vooral
jongere reizigers hebben hoge verwachtingen.

Het is belangrijk om een goede eerste indruk te
maken, want millennials en gen z’ers reizen
meer dan andere generaties en zullen hier de
komende jaren waarschijnlijk veel aan besteden.

Personenvervoersbedrijven moeten meer
digitale kanalen gaan gebruiken en hun interne
tools en processen stroomlijnen, zodat ze
vragen sneller kunnen beantwoorden.

70%

van de consumenten koopt
meer bij bedrijven die soepele
gesprekservaringen bieden.
Zendesk CX Trends-rapport van 2023

Deze generatie is eraan gewend om informatie
binnen handbereik te hebben. Ze controleren
hun bankrekening op hun mobieltje en
gebruiken TikTok voor reisinspiratie. Ze
verwachten dat ze eenvoudig door je app
kunnen navigeren en antwoorden kunnen
vinden. Als ze hulp nodig hebben, lossen ze dat
bovendien het liefst op via een gesprek.
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Bied passagiers naadloze support op
hun favoriete kanalen zodat ze hun
reis probleemloos kunnen voltooien

Klanten houden niet alleen van rechtstreekse
vluchten, ze hebben ook graag rechtstreeks
contact met je klantenservice, waar ze ook zijn.

Een probleem waar veel luchtvaart-, cruise- en
treinmaatschappijen mee te makken hebben is
dat ze werken met systemen die niet onderling
verbonden zijn. Supportmedewerkers hebben
geen zicht op de geschiedenis en context van
passagiers en moeten tussen verschillende
systemen schakelen om eenvoudige vragen te
beantwoorden. Dit leidt tot langere wachttijden
en ontevreden passagiers die de antwoorden
die ze nodig hebben niet tijdig ontvangen.

Afgescheiden systemen
verhinderen een moderne CX

Maar het kan ook anders. Zendesk is naadloos
te integreren met oudere telefonie- en IVR-
systemen, zodat je kunt werken aan een digitale
transformatie terwijl je geleidelijk je oudere
technologieén vervangt.
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Dankzij een omnichannel-supportplatform kun je
al je klantgesprekken (ook die via de telefoon en
IVR-systemen) samenbrengen in één workspace.
Je kunt hier ook gegevens van externe
systemen zoals GDS (bijv. SABRE, Amadeus,
Travelport), Polar, Versonix, platforms voor
e-commerce, loyaliteitsprogramma's en
bagagesystemen in integreren, zodat je
supportagents specifiekere en
gepersonaliseerdere support kunnen bieden.




“Veel van de grotere personenvervoersbedrijven gebruiken verschillende afgescheiden systemen
om berichten naar klanten te sturen, dat is geen uniforme strategie®, aldus Bill Paulsen, RVP van
Sunshine Conversations bij Zendesk.

“Het is veel handiger om je klantberichten via één systeem te sturen. Als een gesprek dan moet
worden geéscaleerd naar een live agent, beschikt die agent over de nodige context dankzij het
gebruik van automatiseringstools”, legt Paulsen uit.

Agents hebben snel toegang tot de geschiedenis van passagiers en andere inzichten, zodat ze
vragen sneller kunnen oplossen - of dat nu via de telefoon gaat of via WhatsApp.

Consumenten verwachten tijdens hun aankopen een dergelijke mate van flexibiliteit. Volgens
onderzoek van Zendesk koopt 70% van de consumenten meer bij bedrijven die soepele
gesprekservaringen bieden.

Multichannel- Omnlcha.nne.l-
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KLANTVERHAAL

BALEARIA

Veranderende tijden vragen om een andere strategie

De branche van het personenvervoer werd zwaar getroffen door de pandemie. Dat weerhield
de Spaanse cruisemaatschappij Balearia er echter niet van een noodzakelijke verandering door
te voeren.

Hoewel de lancering van Balearia’s omnichannelsupport samenviel met COVID-19, verliep alles
zeer vlot. In twee dagen tijd werd de chat uitgerold, zodat agents probleemloos thuis konden
werken terwijl het aantal tickets toenam.

In één maand werden er bijna evenveel aanvragen ontvangen als normaal in een heel jaar,
vertelt Alessandro Zollino, Director of Customer Experience bij Balearia.

"We willen benadrukken dat veel bedrijven
in de toeristische sector, geconfronteerd
met vergelijkbare ingewikkelde situaties,
ervoor kozen om een aantal van hun
klantenservicekanalen te sluiten. Trouw

als we zijn aan onze waarden kozen we bij
Balearia echter voor een nieuwe strategie.”

Uit de klanttevredenheidsscore van Balearia, die in de
eerste weken van de pandemie werd gehandhaafd op 96%,
bleek dat de klanten deze beslissing waardeerden.
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Met moderne, gespreksgerichte
service creéer je klantenbinding

Met omnichannelsupport maak je van simpele
interacties waardevolle, persoonlijke gesprekken
die de klanttevredenheid verhogen.

71%

van de klanten wil graag natuurlijk
aanvoelende gesprekken, en 64% geeft

meer uit wanneer problemen kunnen worden

opgelost zonder van kanaal te hoeven wisselen.

Om dit soort gesprekservaringen mogelijk te maken
moeten personenvervoersbedrijven meer bieden dan
traditionele support via e-mail en telefoon.

Hier volgen enkele manieren om een soepele,

gespreksgerichte support te bieden.

Live chat/messaging

Met behulp van mobiele SDK’s van Zendesk kunnen
passagiers live chat of messaging gebruiken om in
contact te komen met een agent, rechtstreeks via je
website, app of helpcenter.

Social messaging-apps (bijv. WhatsApp, Instagram
DM, Messenger)

Praat met passagiers via de apps die ze al gebruiken,
en bouw aangepaste app-integraties zodat klanten
zaken kunnen regelen zonder de app te verlaten.

Sms

Schakel tekstondersteuning en proactieve
waarschuwingen in, zodat passagiers realtime-
updates kunnen ontvangen over wijzigingen in hun
reisroute en vertragingen door het weer.
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Wereldwijd gebruik van
WhatsApp

Social messaging-apps worden wereldwijd
steeds populairder. WhatsApp domineert

in Latijns-Amerika, waar veel providers nog
steeds geld vragen voor sms-berichten. Het
is ook populair in Singapore, waar 98% zegt
dat het de belangrijkste app voor messaging

is. Opmerkelijk is ook dat 72% van de
Singaporezen zegt aankopen te doen via

WhatsApp.

Het gebruik van WhatsApp groeit gestaag in
Europa, maar in de Verenigde Staten, waar de
Messenger-app van Meta populairder is, gaat
het langzamer.

Brazilié 98.9%
Singapore 98%
India 97.1%
Argentinié 96%
Duitsland 95.5%
Spanje 92.2%
Verenigd 71.3%
Koninkrijk

Verenigde Staten 41.2%
Australié 32.9%

Bronnen:

Statista, Wereldwijd gebruik van WhatsApp voor het versturen van berichten

Blackbox, WhatsApp: Nog steeds de favoriete app om te communiceren in

Singapore
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KLANTVERHAAL

S LATAM

¥ AIRLINES

Gesprekken via WhatsApp zorgen
voor omzetgroei

De wereld ziet er heel anders uit na COVID. Een van de belangrijkste
veranderingen is de manier waarop klanten met bedrijven communiceren.
Messaging-kanalen zoals WhatsApp en Messenger werden steeds
populairder tijdens de pandemie en zullen in de toekomst waarschijnlijk
een dominante rol spelen voor CX.

LATAM Airlines, een van de grootste luchtvaartgroepen ter wereld,
communiceert voornamelijk met klanten via WhatsApp. De Chileense
luchtvaartmaatschappij behoort tot de grootste gebruikers van de app ter
wereld.

LATAM wilde zijn klantenservice aanpassen om beter te kunnen omgaan met
WhatsApp-gesprekken, wat ze konden realiseren dankzij het platform van
Zendesk. Nu kan LATAM via WhatsApp-gesprekken inkomsten genereren,
want passagiers kunnen zo hun stoel upgraden, maaltijden kiezen en

andere aankopen doen. Ze kunnen de app ook gebruiken om proactief
serviceproblemen aan te pakken en klanten automatisch te waarschuwen
voor gatewijzigingen of vertragingen.
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Maak gebruik van selfservice-oplossingen
zodat passagiers niet hoeven te wachten
en direct hulp kunnen vinden

Het lijkt erop dat selfservice eindelijk van de grond
komt in de branche van het personenvervoer.
Personenvervoersbedrijven zoals LATAM Airlines,
Azerbaijan Airlines en Balearia zagen al hoe nuttig
selfservice voor passagiers kan zijn. We
verwachten dat nog meer maatschappijen deze
tools in gebruik zullen nemen zodra ze beseffen
dat ze er de operationele kosten mee kunnen
verlagen en de inkomsten mee kunnen verhogen.

In het geval van Ryanair, een grote Europese
luchtvaartmaatschappij met vier miljoen
maandelijkse bezoeken aan het helpcenter, kon
80% van de klanten zelf antwoord vinden zonder
de hulp van een supportagent.

Dit is goed nieuws voor luchtvaart-, cruise en
treinmaatschappijen die moeite hebben om hun

80%

vindt zelf
antwoord zonder
contact op te
nemen met de
klantenservice

personeelsbestand weer op het niveau van
voor de pandemie te krijgen.

Het in gebruik nemen van selfservice voor
passagiers kan transformerend werken, omdat je
een groot aantal aanvragen kunt voorkomen.
Denk hierbij aan eenvoudige vragen over
boekingen en annuleringen die gemakkelijk door
een helpcenterartikel of Al-gedreven chatbot

kunnen worden beantwoord.

Chatbots gaan nog een stap verder, want ze
geven klanten de mogelijkheid om onmiddellijk
hulp te krijgen voor zaken als het upgraden van
stoelen, het omboeken van vluchten of het
doorsturen van achtergebleven bagage.

ledereen profiteert: klanten krijgen een snellere
service en bedrijven kunnen de kosten in de hand
houden.
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Door Al aangedreven
chatbots kunnen on-demand

reisproblemen oplossen
KLANTVERHAAL

Nu het aantal reizigers terugkeert naar het

niveau van voor de pandemie en misschien zelfs RYANAI R

toeneemt, moeten bedrijven nadenken over een )
Zendesk werkte samen met Ryanair, een van

manier om hun klantenservice uit te breiden de grootste budget-luchtvaartmaatschappijen

zodat ze meer reizigers kunnen ondersteunen. in Europa, om een digitale hub voor selfservice
te bouwen waarmee ze konden opschalen

Een manier waarop ze dat kunnen doen is met ©I 225 MMl BEESEg/Es (2 B2E EneEr
zonder drastische kostenstijging.
Al-gedreven chatbots. Bots worden steeds beter

en dankzij interactieve app-integraties kunnen “In 2026 willen we 225 miljoen reizigers
ze een doeltreffend middel zijn voor passagiers per jaar vervoeren. Momenteel zijn dat er
om hun reserveringen te beheren, zonder dat 169 miljoen”, aldus Tracy Kennedy, directeur
daar een agent voor nodig is. Zo kun je ook klantenservice bij Ryanair. “Zonder Zendesk

hadden we twee keer zoveel personeel
nodig, wat neerkomt op 800 extra mensen.”

lange wachtrijen voorkomen en passagiers snel

hulp bieden.
“We wilden onze klanten meer mogelijkheden voor
selfservice bieden, zodat ze zelf zaken kunnen
regelen”, aldus Kennedy.
Acme Alrlines Mantreal > San Francisco

Het helpcenter biedt een groot aantal FAQ’s en video’s

Select your preferred seat

Hi, how can | hel en maakt gebruik van een krachtige zoekfunctie en
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Cancel Continue
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Uit gegevens van Zendesk blijkt dat
consumenten interacties met bots willen en

verwachten en bovendien steeds tevredener zijn.

zegt dat Al/bots nuttig
zijn voor het oplossen
van eenvoudige problemen

o zegt dat Al/bots helpen om
o sneller antwoord te krijgen

vindt dat bots vaak de
juiste informatie geven

We voorspellen dat chatbots in de toekomst

een steeds belangrijkere rol zullen spelen in
klantenservice. Ze zullen echter het beste werken
wanneer ze worden gebruikt in combinatie met
menselijke agents, die persoonlijke hulp op maat
kunnen bieden wanneer nodig.

Bots van Zendesk kunnen worden aangepast aan
de uitstraling van je merk. Bovendien kun je je
Al-gedreven reisassistent integreren in je website,
app en helpcenter, zodat passagiers altijd hulp
kunnen vinden, of ze nu een reis willen boeken
of al op het strand liggen.

Als het antwoord niet door de bot kan worden
gegeven, zorgt Zendesk voor een naadloze
overdracht naar een live agent, inclusief de
volledige context van het gesprek.
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De volgende
stap: moderne,
waardevolle CX

Nu consumenten steeds meer prioriteit geven
aan reizen, is het de perfecte tijd om je CX te
verbeteren. Er zijn twee zaken waar elk
vervoersbedrijf prioriteit aan moet geven om
echt moderne, waardevolle ervaringen te

creéren.

. Creéer een naadloze oplossing op één
enkel platform, die dient als digitale spil
van je klantenservice. Telefoon- en IVR-
systemen horen daar natuurlijk ook bij.

«  Schaal strategisch op met helpcenters
voor selfservice en Al-gedreven chatbots
waarmee passagiers zelf problemen
kunnen oplossen.

Door prioriteit te geven aan CX-upgrades
maak je de weg vrij voor snellere groei.

Het samenbrengen van tools in één enkel
uitbreidbaar platform kan de bedrijfskosten en
de totale eigendomskosten (TCO) verlagen. Zo
verhoog je ook de productiviteit van agents en
hou je het personeelsbudget gelijk, terwijl je
opschaalt om meer passagiers te bedienen.

Klaar voor de upgrade naar uitmuntende CX?

Ontdek hoe andere personenvervoersbedrijven hun totale eigendomskosten

hebben verlaagd en de ROl hebben verhoogd door uitmuntende CX te bieden.

Neem contact op met een salesvertegenwoordiger.

v
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zendesk
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