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NPS - Schiphol Total
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Overall rating
accessibility
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check-in
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departure
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Overall rating
parking
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Cleanliness overall
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Actual: 64

Waiting time bagage
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NPS - Transfer Passenger
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Hygiene toilets
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Waiting time passport
control arriving

Overall rating horeca
airside
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Ease of making
connections

69

Actual: 71

NPS - Arriving Passenger
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Overall rating retail
airside

Waiting comfort
gates

6% 37

Actual: 57

Waiting time security
transfer

Waiting time passport
control transfer
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@ Voortransport @ Cleanliness

@ Vriendelijkheid medewerkers @ Wachttijden vertrekproces

@ Ease of wayfinding @ Wachttijden bagage
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complexe processen
&
grote locatie

&

veel verschillende
doelgroepen
NL — international |
vertrekkend — aankomend —
transfer | zakelijk - leisure

4

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

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

30 Aankomende reizigers 30 Vertrekkende reizigers 20 Transfererende reizigers

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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20 zorgeloos
mogelijk vertrekken
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VERTREK thuis oriénteren & voorbereiden aankomst Schiphol check-in security, paspoort check dwelltime gate & boarden
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Continue check van vlucktinfo via infoborden en/of Schiphol/Airline app

Reiziger is
gespannen

Reiziger is
ontspannen

State of Mind Goed te doen Zin in trip Licht gespannen Gestresst Doelgericht Gestresst Opgelucht Ontspannen Neutraal

Thuis orienteren & voorbereiden Aankomst Schiphol Check-in, security, paspoort check Dwelltime Gate & boarden

Mijn mindset

ENTHOUSIASME DOELGERICHT '
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VERTREK ))

VRAGEN BEHOEFTEN EMOTIES

THUIS ORIENTEREN &
VOORBEREIDEN

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

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 invioed op mijn
reis?

Waar: waar moet ik precies zijn?

*= gerelateerd aan een moment of truth

18

* 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)

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

beautifullives



TRANSFER aankomst & paspoortcontrole gate & boarden
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Continue check van vlucktinfo via infoborden en/of Schiphol/Airline app

)

Reiziger is
gespannen

Reiziger is

ontspannen
State of Mind Moe & Licht gespannen Gestresst Opgelucht & Ontspannen Meutraal, licht verveeld
Fases Aankomst & paspoort controle Dwelltime Gate & boarden

Mijn mindset

-
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AANKOMST aankomst & paspoortcontrole door Plaza & naar huis

@ Stress-curve

. Moment of Truth

Reiziger is
gespannen

Reiziger is
ontspannen

State of Mind Moe & Voldaan Licht gespannen Gestresst, Moe, Verveeld Opgelucht & Doelgericht Gestresst Moe & Voldaan

Fases Aankomst & paspoortcontrole Bagage Door plaza & naar huis

Mijn mindset

' ﬁ '_m DOELGERICHT VOLDAAN '
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Be good and spread the word

Op Schiphol gaan ontzettend veel dingen goed. De luchthaven loopt
bijvoorbeeld voorop In het security proces, waarbij reizigers hun tas of
koffer niet altijd meer open hoeven te maken. Er zijn mogelijkheden om
bagage in te checken bij parkeren. Niet ledereen is hiervan nog op de
hoogte. Voor reizigers en voor Schiphol zelf is het daarom van belang om
deze sterktes beter te gaan communiceren.

£en goede voorbereiding, weten waar je 3an toe bent en een efficiént proc

dragen in belangril bij aan een ontspannen verblijf op Schiphol

Schiphol laat hier nu kansen liggen en dat is jammer uiteraard! Want me
n ‘be good and spread the word' strat kt Schiphol et all

het eigen imago op een positieve manier, maar draagt het ook e

an een ontspannen, comfortabele ervaring van de reizigers

Reizigers hebben behoefte aan persoonlijk contact op de luchthaven; het
maakt dat zij zich extra welkom voelen en het stelt hen gerust dat ze er met
vragen terecht kunnen. Digitale oplossingen werken snel en efficiént en
worden steeds persoonlijker. Maar, menselijk contact kan nog steeds, of
misschien beter gezegd, JUIST een verschil maken.

Bied reizigers een plek waar iedereen zich thuis en geholpen voelt. Vanuit
een sterke, reiziger centric digitale support heeft personeel de ruimte om
juist het verschil te make onpersoonlijke service, Op
momenten dat er problemen zijn en door zomaar extra aandacht voelen
reizigers zich gezien, gerustgesteld en geholpen. Zo faciliteert Schiphol met

iike aanpak ontspanning en gastvrijheid,

voor mij. Het s toch extro
euk als je vriendelik wordt

Niet alle vertrekkende reizigers weten hoe het security proces
op Schiphol verloopt. Als ook zij vooraf op de hoogte ziin kan
dit de ervaring zelf nog beter maken

Transfer reizigers zijn aangenaam verrast hoe makkelijk het

security proces op Schiphol verloopt, in vergelijking met wat zij
vaak kennen van hun thuis luchthaven

Aankomende reizigers : geen specifieke input op dit
kansgebied

beautifullives

“Toen mijn koffer niet wos
angekomen moest ik een
heel vragenmenu door
website. Alles was net niet op
mij von toepassing en dat
frustreerde me. Liever had ik
‘gewoon jemand gesproken
die me had kunnen helpen™

“Het personeel maakt of
beeekt echt de ervoring

Vertrekkende reizigers willen met name bij de hand genomen
worden in de vertrekhal. Met name bij drukte verliezen zij snel
het overzicht

Voor transfer reizigers is persoonlijk contact op de luchthaven
extra belangrijk. Met name bij verlaten vliegtuig willen zij zich
ker voelen over het nemen van de juiste route

Aankomende reizigers willen bij problemen snel geholpen zijn.
Personeel met expertise is waar zij het meest naar op zoek zijn

beautifullives
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Match my mood

Afhankelijk van hun behoefte zoeken reizigers naar verschillende
invullingen tijdens hun ver ed daarom als luchthaven van de
toekomst ruimte voor zowel vermaak en beleving als voor voldoende rust
en ontspanning. Op die manier kunnen reizigers zelf kiezen om onderdeel
te zijn van de dynamische omgeving, of om zich terug te trekken.

Bied als luchthaven mogelijkheden voor reiziy
die bij hun gemc stand past. Dit faciliteert

gers om een ervaring te kiezen
tussen plekken van rust en reurir

aangegeven zones of route:

juist bruise

routes zijn in te vullen met faciliteiten

bijdragen aan de gewenste sfeer. En natuurlik kunnen reizigers op de
Schiphol app makkelijk vinden welke plek aansluit bij de behoefte die ze
hebben!

[ vewen I rommaner ]
Make it personal

Reizigers zien de luchthaven als een dynamische plek waar veel gebeurt en
te ontdekken is. Tegelijkertijd kan het ook een overweldigende ervaring
zijn, door drukte en het grote aanbod. Het is daarom essentieel dat
Schiphol de reiziger bij de hand neemt en hen een digitale, gep
sonaliseerde reiservaring biedt, waarin de reiziger voorzien wordt van alle
informatie die iemand nodig heeft voor een ontspannen verbiijf.

Bied reizigers een efficiénte en ontspannen reis. Maak bijvoorbeeld gebruik
van innovatieve en digitale oplossingen om een hyper-persoonlijke ervaring te
bieden en de reiziger op h nt te voorzien van held
informatie. Op deze manier schiphol de reiziger straks in staat
ontspannen om te gaan met de verwachte drukte, eenvoudig te navigeren
over de luchthaven en precies die invulling aan de wachttijd te geven die hij
0ekt. Zo kunnen reizigers 70 lang mogelijk genieten van alles wat de
luchthaven te bieden heeft

Voor vertrekkende relzigers is er op de luchthaven genoeg te
ontdekken aan airside. Met duidelijk herkenbare thema zones
of routes kunnen zij straks makkelijker een keuze maken.

Voor transfer reizigers kan het aanbod van Schiphol best
averweldigend i, Ze ziin v en willen hun behoeftes
snel op een makkelijk te vin plek kunnen vervulien.

De bagagehal kan voor sankomende reizigers nog meer
matchen met de behoefte om comfortabel te kunnen wachten
en voorbereid te zijn op een efficiént vertrek naar huis

beautifullives

Vertrekkende reizigers willen actuele en accurate route en
sneden op hun situatie en gericht op

een comfortabel, ontspannen verblijf

Transfer reizigers ziin het minst bekend met Schiphol en

ontdekken graag wat Schiphol te bieden heeft, waar dat zich

bevindt en hoe ze er zo snel mogelijk

Aankomende relzigers wensen bij landing inzicht te hebben in

de verwachte tijdsduur totdat zij de douanedeuren daor zijn,

iv.m. het informeren van afhalers of het doorplannen van hun

beautifullives
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Surprise with a Dutch touch

Schiphol vormt voor veel mensen een landmark, dat zich profileert als
visitekaartje van ons land. Het is daarnaast een dynamische plek, waar veel
gebeurt en te ontdekken is. Schiphol kan hier op voortbouwen
door bezoekers nog meer te verrassen en welkom te heten, met een
vieugje Nederlandse cultuur.

Bied reizigers een plek waar iedereen zich welkom voelt. Zorg op
verschillende locaties op de luchthaven voor kleine verrassinkjes, zc

inte e installaties of lokale formules: voor een glimlach op het gezicht,
Met cen Nederlandse knipoog verwelkomt Schiphol rei die na een
lange reis weer veilig thuis zijn, en geeft het buitenlandse bezoekers een
wiarm en verrassend welkom in Nederland. Een eerste kennismaking met
Nederland of een welkom thuis|

‘* + Voo vertrekkende reizigers uit Nederland is Schiphol

om trots op te zijn. Als Schiphols rol als fandmark meer
on wordt zal dit gevoel bij hen versterken

Transfer reizigers zijn maar kort in het land, maar voor hen
maakt het ervaren van sense of place een reis nog specialer.
Reizigers willen het gevoel hebben dat ze echt even in NL zijn.

Voor aankomende passagiers is het fijn om weer thuis te
komen. Zij ervaren dit gevoel van thuis dan graag ook op de
luchthaven, door direct weer in contact te komen met het

‘Nederlandse gevoel’ ,
beautifullives

Schiphol mist de moderniseringsslag die bij reizigers voor het ‘wow-effect’
kan zorgen. Als Schiphol wil aansluiten bij moderne, grote luchthavens is
het essentieel om een bruisende, dynamische en eigentijdse luchthaven te

ren: een moderne, comfortabele bubble tussen thuis en ‘on board’, in
zowel aanbod als look & feel.

Creger een afwisselende en diverse ‘eigentijdse wereldstad’, zowel qua
horeca, shops als services, Met ‘stadswilk t z0 divers als de
bestemmingen waar je naar toe kunt, voor elk wat wils en gericht op een
ontspannen, comfortabel verblijf. Definieer luxe ‘wijken' voor premium
reizigers, trendy ‘wijken’ waar altijd iets nieuw vinden is en rustige
‘parken’ waa je even kunt ontspannen of jezelf kunt » met spefletie
of het lezen van een boek. Denk ook aan ruimtelijkheid, een groene look &
feel, natuurlijke materialen en innovatieve & technologische hoogstandjes
{Ruimte, Licht en Gro

“War ik echt von onder de.

indruk was s de luchthaven
van Singapore. Zo futuristisch

en tegelikertijd 2o mool

groen. Ik waande me even in ook allergiesn en zelfs
een andere wereld. Ook 2o fijn doarvoor is het lastig te

dat ik doar bij de gate nog vinden op Schiphol, Niet meer

wat kon eten” van deze td”

‘* + Voor vertrekkende passagiers maakt een modern Schiphol een
n van een noodzakelijk kwaad naar

n exciting start

Transfer passagiers van o\ de hele wereld hebben
uiteenlopende voorkeuren. Zorg dus voor het kunnen winkelen
menten en diversiteit aan keukens in horeca

Voor aankomende passagiers voelt de aankomst in een

bruisende stad als een prettig en trots welkom thuis.

beautifullives
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VERTREK

n nog steeds cen doslgerichte hauding en
fvertiekhal) direct

spanning indien er
jr timing, waa z2 heen
moeten & bagageafhandeling ¢ ing) richting de juiste
* Ziin daarnaast vaak ook enthousiast en hebben zin in d
wan hun reis

Net Promoter Score
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AWAPE o8 Vo st S WP AL

at
Vertrekuuchtinformatie via de tv-schermen is helder
+ Over hat algemeen is de route naar verirekhal eenvoudi te

+ Kernbehoste is om de bagage 2 snel mogelik kit te

kunnen; d route naar de juiste vertrekhal en bagage drop off

dienen duidelijk te zijn fself of check in)
+ In deze fase ligt daamaast de behoefte om eventueel
raisgazelschap op Plaza te ontmosten

Mogelijkheid voor afgeven bagage bij par

o dec balle en hebt th

koffer voor evt. wilzigingen, in tegenstelling

waarbij de koffer een dag van tevoren al wordt afgegeven

at kan beter
Route naar parkeerplek geeft soms spanning
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CJ posters op Schiphol

Favoriete

kaarten per CJ stap N —

WA Only via PowerBI
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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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@ Mobiliteitsre...g Schiphol Go

il Mederwerkers.docx

aer Experience

Insights Hub: Customerfocus through

Digital

Doelgroepen Welkom op de Insights hub van Schiphol!

Op deze hub vind je insights over alle stakeholders van Schiph
Factsheets
Op deze hub vind je o.a.: wensen, behoeften en klantbeleving van stakeh

Marktontwikkelingen over trends, benchmark informatie, stromen in de terminal en vele andere

Gebruik de menustructuur aan de linkerkant of het zoekveld in de blauw

Reputatie Wil je meer weten over data analyse of onderzoek doen op Schiphol of h

amer Care
Pay

Airport Journey

trek journey

Klik aan de rechterkant op "alles weergevr
Tip: boven in de blauwe SharePoint bal’

‘ohol Passenger Journeys

Schip?




Automatiseren met een Personalized Travel
human touch experience
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Tech & Human Touch
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Personalized travel experience

Schiphol
beautifullives



¢
Need to check in for KL1234?
You're welcome at Departures 2, desk 20

JFK
13:40 16:10

On time On time

1
t {2

View on map

@ 4h 3m before departure

Your itinerary for New York

Show previous steps (4)

© security
( 25-35 min

Follow signs to Gate D29

© Passport control

Schiphol
beautifullives



Your security
ti m es I Ot Select a timeslot

P following options are available for your flight

19 ew York at 13:50

= On schedule
10:00 - 10:15

10:15 - 10:30
You are welcome from 9:45

san Busy @© 10:15 - 10:30

10:30 - 10:45

How it works 11:15 - 11:30
@ Book a security timeslot
‘ 0 After check-in, you proceed to security at
« Through security at a fixed time your scheduled time.
" Convenient, fast and free
@ At security, follow the 'Timeslot' signs.
Here, a Schiphol employee will scan your

QR code.

Book now

Your itinerary for New York

f r e i (7 ° After thls_, you go tl.wrough th.e security
¢ check, without having to wait long.

Schiphol
Remove beautifullives




Bagage status

o Bagage nog in toestel

al om uit te laden is ondet

Onderweg
2 is onderweg naar de aankomsthal

voor uitgifte.

Uitgifte
B ge ligt op de bagageband

Bagageband 11

Alle bagage gelost

Schiphol
beautifullives




Pragmatisch &
actiegericht

Ik-gerichte focus
Ik doe het op mijn manier

Planmatig &
efficient

Gericht op beleving vanuit
zelfvertrouwen

Hoe doorloop ik de Omgevingsgerichte focus

noodzakelijke stappen zo Ik hou rekening met mijn
ontspannen mogelijk? omgeving

Gestructureerd &
meegaand

Gericht op structuur vanuit
onzekerheid

beautifullives



ontspannen op reis
ook voor onze PRM reizigers
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RATE THIS LECTURE VIA MIE’24-APP!

En uiteraard niet vergeten....

o

\ I Deze presentatie te raten ;-)

MIE’24
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