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Welcome to Amsterdam Airport



Even voorstellen...

« Strategisch Manager Passenger Centricity bij
Schiphol

« Schiphol: Aviation Marketing, Cargo

» Overig: Product Marketing, Marketing
Communicatie, Product Management, Business
Development

* Ooit piloot willen worden..

« Maar uiteindelijk werd het marketeer..

» Klantgericht van nature

» Registered CRM Professional
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Key figures
Amsterdam Airport
Schiphol 2018

327

direct
destinations
(329 in 2017)

71.1

million
travellers
(+3.7%)

499,444 |

air transport

movements
(+0.5%)

67,000

jobs on
airport







Complexe omgeving
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Omwonenden Luchtvaartmaatschappijen

« Omgevingsraad Schiphol Luchtverkeersleiding Nederland

Ai rlines Reizigers » Regionale Tafels van Alders SCATndalEn

* Douane

Medewerkers

» Bewonersaanspreekpunt Schiphol « Koninklijke Marechaussee

AL 5
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Netwerk- en

Overheden Financiéle Stakeholders Businesspartners belangenorganisaties Kennisinstellingen
« Concessionarissen
« Omliggende gemeente * Aandeelhouders « Huurders o
« Provincies e Banken « Beveiligingsbedrijven ; :g\g Schi hol
« Ministeries « Obligatiebeleggers « Facilitaire dienstverleners : BARIN p

» Bouw- en installatiebedrijven Welcome to Amsterdam Airport

« SAOC



Publiek-privaat

Schiphol



Business areas

Aviation

Consumer
Products &
Services
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Businessmodel
(x EUR miljoen)

Belastingen [ 7} /1) Netto financiéle lasten

©

Dividend Schiphol
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Europe’s Preferred Airport

AN
Faciliteren van Aanbieden van Realiseren van Q Versterkenvan %
De beste verbindingen Een aantrekkelijke luchthaven Een toplocatie Een sterke groep
Strategische prioriteiten: Strategische prioriteiten: Strategische prioriteiten: Strategische prioriteiten:

= Ontwikkel een onderscheidend en
uitgebreid Mainport gerelateerd

= Stel luchtvaartmaatschappijen
meer centraal: optimaliseer

* Ontwikkel AirportCity 3.0:
* Behoud en vergroot de

= Vergroot internationale
activiteiten teneinde de Mainport

e Ve S T s ol
wmans  De beste verbindingen — een onderscheidenden
:J::Ig uitgebreid Mainport gerelateerd netwerk e
e e et | | o 28 o ottt i
ot | De voorkeursluchthaven van Europa zijn voor -
R passagiers, luchtvaartmaatschappijen... E

voldoende Cipunivvis vpe v
flexibele en duurzame manier met
publiek en politiek draagviak

= Vergroot de bereikbaarheid van
de luchthaven

AT W N AR AT AT § AT A

aan duurzame omzetgroei

= Bied concurrerende condities aan
om verdere ontwikkeling van vracht
te stimuleren

= Creéer een 'digitally enabled’
luchthaven

de regio actief

= Bouw voort op de Mainport visie
gezamenlijk met alle stakeholders

* Bied een concurrerende prijs-
kwaliteit verhouding S

= Behoud een gezonde en veilige (werk)omgeving waarin het
voorkomen van verlies, ongelukken en schade prioriteit
krijgt t.0.v. andere belangen

= Versterk afstemming met onze stakeholders en omgeving

Creéren van

Duurzaamheid & veiligheid

inairecte gronaen
= Stimuleer de logistieke sector in

* ldentificeer en ontwikkel nieuwe
business kansen om toekomstige
omzetstromen te genereren

principes toe

= Vergroot de integrale coordinatie
op grote projecten en capaciteits-
planning

= Bevorder een innovatieve
omgeving

= Vergroot afstemming en
synergién binnen de Group

= Care about People

« Care about Planet } SCR spearporien

« Care about Profit: financieel robuust met A-rating en
gezonde resultaten
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(;(\ business area
“*/ Aviation

Operations

= Airside operations
= Passenger operations
» Baggage operations

= Landside operations
= Bird control
= Snow fleet

Safety, Security & Environment

Safety terminal and airside

Security

Fire Brigade

Environmental and Work safety supervision

Asset Management

» Terminal infrastructure

» [nfrastructure aircraft handling
= Baggage infrastructure

= Utilities

~
Aviation Marketing and Carge

Airlines

Customer experience

Cargo
Travel trade

Schiphol

Welcome to Amsterdam Airport




Aviation Marketing

= R 2~ “Ondersteunen
G , van airlines in
| b o NS * netwerk- en
K R : | business
- development”

Schiphol
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(Voorlopige?) limiet op groei
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Druk op ambitie
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Toenemend belang van (goede) CX
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Passenger Experience

> Departures
Vertrek

E Arrivals

. Aankomst

Schiphol
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Wayfinding

K> Schiphol,
luchthavencomplex

Y| Context van de case

Service Excellence in
partnerschap
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Uitzonderlijke
klantbeleving
8>

‘0-lijn’ toegevoegde waarde

Service recovery

Meeting expectations -
9 €xp Basis

klantbeleving
<8

Core value proposition

Services, processes &
standards

Service Excellence, NVN-CEN/TS 16880



a)

b)

STRATEGIE

Service excellence visie,
missie en strategie

OPERATIONEEL

Monitoren van service
excellence activiteiten
en resultaten

d)
Managen van
processen en
organisatie Leiderschap en
van invloed management
op klant- commit-
beleving ment
Service Betr?(lrketn
innovatie man- Zneri;?tc;
agement medewerkers

c)

Behoeften,
verwachtingen en
wensen van klanten
begrijpen

Service
excellence cultuur

CULTUUR

INNOVATIE

Schiphol

Welcome to Amsterdam Airport



Klantstrategie Airlines

1+1=3

Develop the requirement for broader support

by airlines into a business partnership by
creating an undisputed 'Voice of the Airline’
within Schiphol, to improve theirVisit Value
and align with them to collectively improve
the experience for their passengers, in order
to counter the limited growth opportunities
and increasing pressure on the quality
perception at Schiphol, and fulfil our ambition
to be Europe’s Preferred Airport for both
customer groups.

’

PARTNERSHIP

BUILDING

. COOPERATION
\ &
CUSTOMER-
SUPPLIER
\ &

COORDINATION

Joint responsibility towards realising
the best Passenger Experience
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’
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Individual airport-airline interests

Schiphol
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Schiphol
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Data in de reissector..
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L-reizen v @ wxim  Schiphol

Thomas
Cook

Reduction of information

easyJet swissporrd7  Schiphol
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Mostly one way

-l-
26086

Mg s amapeus ki Schiphol

Travel

And is not shared across players
Schiphol

Welcome to Amsterdam Airport



Route richting klantgericht Schiphol

Europe’s Preferred Airport '.

BB1 Understanding airline 887 Managing passenger
needs, expectations and B84 Schiphol Culture experience related processes
desires and organisational structures

Langere termij

882 Monitoring service
excellence activities and
results

882 Connecting ambition,
brand and strategy

e 3
& Korte termijn

BB2 Service innovation
management

B83 | eadership and

BB6
management Employee engagement

Schiphol

Welcome to Amsterdam Airport



Wayfinding

K> Schiphol,
luchthavencomplex

Y| Context van de case

> Service Excellence in
partnerschap

Y| Reis tot nu toe

NN AN AN

Schiphol

Welcome to Amsterdam Airport



Convergeren van klantkennis

Safety & . Safety &

| Security Capacity Security
Capacity Real
. — ' Estate
Real @
Estate Marketing
Marketing
Consumers
Passenger Consumers Passenger
Management CUSTOMER Management
RELATIONSHIP _
MANAGEMENT Schiphol
Welcome to Amsterdam Airport




Inzicht in de airline klantreis

EMOTIECLINVE:
MOTIECLIRVE : AIULINE IOKRNEY SCHIPHOL
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Opstellen arplan (network
| development)
Meeting Business partner & Counterpart
* Alrine
.3% PMA Meeting
| Route opemmndlsevenlop de kaart

% setten/vieren 1% viucht
ﬁ Alternatieven zoeken buiten schiphol

% signaleren incident/verstoring en 7+
terugkoppeling krijgen

s% Opstart zomer

a Aanpassingen nasf aanlelding van een Laag Verbeterpotentieel Hoog S h . h I

verbouwing
Welcome to Amsterdam Airport




Deep-dive in de relatie

GEZAMENLUKHEID
Eilandjes vs Partnership

Functionele relatie;

BEHOEFTENVERWEZENLUKING ~ Vastgelegd in

Individueel vs Gedeeld contracten en SLA's die
meetbaar maken wat er
verwacht wordt aan
dienstverlening.

ONTZORGEND VERMOGEN
Ad Hoc vs Ontzorgend
samenwerken

Emotionele relatie,
deze wordt bepaald

5 door de wijze waarop
i /\/ REGISSEER DE RELATIE medewerkers en

Eenzijdig vs Synergle managers de relatie
invullen.

LEREND VERMOGEN
Functioneel samenwerken vs
Intwikkelgericht samenwerken

REALISATIEKRACHT
Schijnsamenwerking vs Gezamenlijkheid Sch i phol

Welcome to Amsterdam Airport



Integraal meten klanttevredenheid

Survey Report

1.L00king 82 the 351 § mONths, Whst 3 your Overs!
0pinion on Amcterdam Airport Schiphol 3¢ an
organizationt

2 Looking at the 1aet € monthe, what ic your
opinion on Amsterdam A'port Schipho! as an
sirportopenated

3. Reiaced 10 tha survey, may we contact jou in the
futurel If yes, pease fil out your ema a0dress
The O taxt Dox Beow

Dontinow

A%

s

L

Total Fartcipants

E Opinion on Schiphol as Opinion on Schiphol as
an organization? an airport operator?
Aveorage score: 60 out of 100 Average score: 57 out of 100
Response
Court
2
€
s
23
32
0
L]
sz [ Excellent I Very good W Poor [l Don'tinow
Court
1
€
°
26
7
5 Latam Airtines Group S A. Cargo
TUI Nederiand
Arkia leraali Airfinas
SunExpross
Resporse
Court
54 Q1:60 out of 100
2 4 Q257 outof 100
7
Pegasus Alrlines
” British Airtines
Ching Alrlines

Emirates
Turkdsh Alrfines

Schiphol
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Gezamenlijk verbeteren CX passagiers

Schipho

-
]
Amsterdam Alrport

Board hier met je gezicht
Use your face to board here

Schiphol

Welcome to Amsterdam Airport



Excellent Visit Value Airlines
Excellent Visit Value Passagiers

Excellent Business Partnerschap

Continu en gezamenlijk proces




Wayfinding
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Schiphol,
luchthavencomplex

Context van de case

Service Excellence in
partnerschap

Reis tot nu toe

Break-out dilemma’s

Schiphol

Welcome to Amsterdam Airport



Dilemma’s

1 - Wat is nu juiste volgorde van stappen richting SE
organisatie?

2 - Hoe ga je om met SE in relatie tot alle andere belangrijke
onderwerpen/dossiers in de organisatie?

3 - Hoe balanceer je de behoefte aan korte-termijn concrete
verbeteringen t.o.v. Vereiste langere termijn stappen?

4 - Hoe zorg je voor de juiste mix van metrics om verbetering
van de klantbeleving te richten?

@ 5 — Wie zijn de echte kartrekkers?

@ 6 — Hoever reikt je ecosysteem van Service Excellence? phol



WHEN DIGITAL BECOMES HUMAN

Schiphol



De dag van vandaag..
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