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Voortransport

Vriendelijkheid medewerkers

Ease of wayfinding

Cleanliness

Wachttijden vertrekproces

Wachttijden bagage
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translating frictions to solutions
that work both for people who use them 

and for those who deliver them



complexe processen
& 

grote locatie

veel verschillende
doelgroepen

NL – international | 
vertrekkend – aankomend –
transfer | zakelijk - leisure

vanaf en naar thuis
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30 Aankomende reizigers 30 Vertrekkende reizigers 20 Transfererende reizigers 

80 reizigers hebben deelgenomen aan een interactieve WhatsApp survey vanaf vertrek/ aankomst thuis, 

waarvan er 32 deelgenomen hebben aan een verdiepend, individueel online gesprek

Observaties: gespreid over heel Schiphol | gericht op alle reizigers

Interactieve WhatsApp survey waar in totaal 1.234 reizigers hun beleving over vertrek, aankomst of transfer op 
Schiphol hebben gedeeld 
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ontspannen op reis
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zo zorgeloos
mogelijk vertrekken
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VERTREK thuis oriënteren & voorbereiden aankomst Schiphol check-in security, paspoort check dwelltime gate & boarden

SPANNING ENTHOUSIASME DOELGERICHT

Zorgelo

Mijn mindset
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VERTREK THUIS ORIËNTEREN & 
VOORBEREIDEN

aankomst Schiphol
Check-in, security, paspoort 

check
dwelltime gate & boarden

• Kernbehoeften in deze fase zijn te zorgen dat je op tijd en 
voorbereid op Schiphol aankomt, onzekerheden voor zijn en 
stress voorkomen

• Accurate en real-time info (via Schiphol website, app en evt. 
pushmeldingen) zijn van belang: reizigers zijn op zoek naar 
actueel inzicht in de drukte, de reistijd naar Schiphol, wat er 
precies mee mag in bagage, bij welke vertrekhal ze moeten zijn 
etc.

• Wanneer: wanneer moet ik weg om op tijd te zijn? Hoe druk 
gaat het precies het zijn en wat heeft dat voor invloed op mijn 
reis?

• Waar: waar moet ik precies zijn? 

• Reizigers hebben een doelgerichte houding en proberen 
zoveel mogelijk onzekerheden weg te nemen door van tevoren 
informatie op te zoeken m.b.t. route, inhoud bagage en drukte 
op Schiphol

• Voelen daarbij ook een zekere mate van spanning en 
onzekerheid

• Maar zijn ook enthousiast en hebben zin in de start van hun 
reis

Wat gaat goed
• Reizigers weten de drukte-indicator op de Schiphol website te 

vinden
• Reizigers weten informatie over wat wel en niet mee mag in 

de handbagage te vinden op Schiphol of airline website

Wat kan beter
• Duidelijkere indicatie in de verwachte drukte/wachttijd per 

locatie en tijdstip (ochtend/middag/avond) op de site, maar 
ook op/voor reisdag via app of sms

• Vooraf inzicht in welke parkeerplaats de beste keuze is per 
vertrekhal (en hoe ver dit daarvan is) 

• Inzicht in welke route je moet nemen op Schiphol van check-in 
naar de gate via persoonlijke Schiphol app of touchscreens

• Reizigers zijn in deze fase bezig zo veel mogelijk informatie te 
verzamelen met betrekking tot vertrek en het ‘waar’ en 
‘wanneer’

• Informatie wordt online verzameld, via de Schiphol & airline 
websites en via OV en route apps (NS, google maps)

= gerelateerd aan een moment of truth



Mijn mindset

TRANSFER aankomst & paspoortcontrole dwelltime gate & boarden

MOE OVERWELDIGD ZOEKEND



Mijn mindset

AANKOMST aankomst & paspoortcontrole bagage door Plaza & naar huis

MOE DOELGERICHT VOLDAAN



zakelijke reiziger leisure reiziger
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2. Discover

3. Frame

4. Ideate

5. Build

1. Scope
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CJ posters op Schiphol

kaarten per CJ stap

WA Only via PowerBI

https://beautifullives-my.sharepoint.com/personal/gaby_siera_beautifullives_com/Documents/Documents/Voorstellen/MIE%202024/Beeldbank/geen%20verbeterpunten%20mooiste%20luchthaven%20vd%20wereld.ogg
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• ”Hier komt een 
goeie quote bij 

de foto” 
(respondent)

• ”Hier komt een 
goeie quote bij 

de foto"
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Automatiseren met een
human touch

Personalized Travel 
experience
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Personalized travel experience
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Ik-gerichte focus
Ik doe het op mijn manier

Omgevingsgerichte focus 
Ik hou rekening met mijn 

omgeving

Gericht op structuur vanuit 
onzekerheid

Gericht op beleving vanuit 
zelfvertrouwen

Hoe doorloop ik de 
noodzakelijke stappen zo 

ontspannen mogelijk?

Pragmatisch &
actiegericht

Sociaal &
ervaringsgericht

Planmatig &
efficient

Gestructureerd &
meegaand
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ontspannen op reis
ook voor onze PRM reizigers



3/18/2024

beautifullives



En uiteraard niet vergeten….

 Deze presentatie te raten ;-)

RATE THIS LECTURE VIA MIE’24-APP!
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