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Facts & figures



Ongekende fluctuaties in passagiers aantallen
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Wijzigingen in passagiersprofielen: 
Meer leisure en jongere leeftijd
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Bestemming UK na Brexit weer terug als grootste bestemmingsland
(vertrekkende passagiers x 1 miljoen)



Gebruik van openbaar vervoer 
neemt weer toe



Passenger 

insights



Hoeveel ‘touchpoints’ 
doorloopt een passagier 
voordat hij op Schiphol in een 
vliegtuig zit?
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Vertrek journey: zo zorgeloos mogelijk vertrekken

Transfer journey: zo comfortabel mogelijk verblijven

Aankomst journey: zo snel mogelijk naar huis



Basis behoefte passagiers: 
'ontspannen op reis'

✓ Vertrek journey:

zo zorgeloos mogelijk vertrekken

✓ Transfer journey:

zo comfortabel mogelijk verblijven

✓ Aankomst journey:

zo snel mogelijk naar huis



Passenger experience maandscores



Ons passenger experience plan
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Top Performance Indicators 
resultaat 2022

Royal Schiphol Group in 2022 18
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Onze ambitie is terug in de top 3 van Europese airports middels een 
NPS van +50
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Data-driven

Intended PX

PX Value drivers

Fundamentals

Data-driven

I feel welcome

“We orchestrate inspiring journeys,

by offering our passengers a seamless journey and 

highly personalised and memorable experiences"

Customer-centric organisation

Data-driven way of working

Ambition

I am at ease I feel valued I am inspired

Navigation

Process efficiency

Feeling safe Waiting comfort

Interior/Design

(Commercial) 
Facilities

Hospitality Cleanliness
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PX strategie 2023 en 2024

Step by step climb up to
higher customer needs

1  Physiological
Health, cleanliness, 

efficient processes, ease of getting to airport

2  Safety Wayfinding, 

accurate & timely information, feeling safe & 

secure

3  Social Staff friendliness, 

caring for families, elderly & 

people with a disablility

4  Esteem
Variety of concessions, 

premium services

5  Self actualisation
Entertainment, gardens, 

distinctive sense of place

Primary focus: regaining
trust and improving esse
ntial needs
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Onze PX prioriteiten matrix: high impact x lage performance
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Onze 5 key PX priorities

Waiting comfort
Stress free 

journey
Commercial 

facilities
Atmosphere Cleanliness



Never waste a good crisis!
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Veel nieuwe PX initiatieven
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Trolley service & entertainment

Passenger behavior Hospitality

Claims Customer care
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Samenwerken is key!
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Mobile cleaning teams Security timeslot

Passenger informationRecruitment 850 security officers
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En, altijd blijven luisteren naar de klant!



Thank you!
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