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Even voorstellen…
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• 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
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327
direct 
destinations
(329 in 2017)

71.1
million
travellers
(+3.7%)

1.7
million tonnes
of cargo
(-2.5%%)

499,444
air transport 
movements
(+0.5%)

1.5 billion
revenue (+3.5%)

67,000
jobs on 
airport
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Complexe omgeving
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Publiek-privaat
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De voorkeursluchthaven van Europa zijn voor
passagiers, luchtvaartmaatschappijen…

De beste verbindingen – een onderscheidend en 
uitgebreid  Mainport gerelateerd netwerk 
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Aviation Marketing
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“Ondersteunen 
van airlines in 
netwerk- en 

business  
development”
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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
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Klantstrategie Airlines



Welcome to Amsterdam Airport



Welcome to Amsterdam Airport

Data in de reissector..
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Route richting klantgericht Schiphol
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Convergeren van klantkennis
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Inzicht in de airline klantreis



Welcome to Amsterdam Airport

Deep-dive in de relatie

Functionele relatie; 
vastgelegd in 
contracten en SLA's die 
meetbaar maken wat er 
verwacht wordt aan 
dienstverlening. 

Emotionele relatie; 
deze wordt bepaald 
door de wijze waarop 
medewerkers en 
managers de relatie 
invullen. 
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Integraal meten klanttevredenheid



Welcome to Amsterdam Airport

Gezamenlijk verbeteren CX passagiers
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Stap voor stap naar klantgerichter 
Schiphol
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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?

4 - Hoe zorg je voor de juiste mix van metrics om verbetering 

van de klantbeleving te richten?

3 - Hoe balanceer je de behoefte aan korte-termijn concrete 

verbeteringen t.o.v. Vereiste langere termijn stappen?

6 – Hoever reikt je ecosysteem van Service Excellence? 

5 – Wie zijn de echte kartrekkers?





De dag van vandaag..

Welcome to Amsterdam Airport



Zicht op het 
doel…
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