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Colofon 
Dit lesmateriaal is ontwikkeld in opdracht van Eindhoven Airport N.V. in samenwerking met 

Bedrijf in de Klas. De lesbrief maakt onderdeel uit van diverse communicatiemiddelen en 

informatie die Eindhoven Airport beschikbaar stelt voor het onderwijs (van primair en 

voortgezet tot en met HBO en universitair onderwijs). Meer hierover lees je op 

www.eindhovenairport.nl/onderwijs. Heb je vragen? Neem dan contact op met 

communications@eindhovenairport.nl. 

Datum publicatie: oktober 2024 
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Inleiding  
Over de hele wereld wordt veel gereisd. De snelste manier om je te verplaatsen, is het 

vliegtuig. Om alleen al van Eindhoven naar Milaan te rijden ben je 11 uur onderweg met de 

auto, maar met het vliegtuig ben je er al in ongeveer anderhalf uur.  

Eindhoven Airport is, na Schiphol, de tweede grootste luchthaven van Nederland. In 2022 telde 

de luchthaven 40.252 starts en landingen en 6,3 miljoen passagiers. In 2023 vlogen al 6,8 

miljoen passagiers van en naar Eindhoven. De luchthaven telde dat jaar 84 bestemmingen. 

Voor internationals is het mede door de aanwezigheid van Eindhoven Airport heel gunstig om 

zich in deze regio te vestigen.  

Eindhoven Airport beheert de terminal: het gebouw 

waar passagiers vertrekken en aankomen. In de 

terminal kunnen passagiers inchecken, wordt hun 

bagage zo verwerkt dat deze op de juiste plaats van 

bestemming komt en kunnen passagiers op een 

aangename manier op hun vlucht wachten.  

Daarnaast zorgt de luchthaven dat ze goed bereikbaar 

zijn, zowel met het openbaar vervoer als met de auto 

en dat passagiers hun auto veilig kunnen parkeren 

tijdens hun reis.  

Er zijn veel verschillende passagiers op Eindhoven Airport. Zo heb je onder andere mensen 

die op vakantie gaan, zakenreizigers en mensen die familie of vrienden in het buitenland gaan 

bezoeken. Eindhoven Airport wil graag dat de passagiers zo tevreden mogelijk zijn. Ze hebben 

daarom een klantbelofte geformuleerd: ‘Easy on your way’. 

Easy on your way 

“Met extra aandacht en gemak voorzien wij in de wensen en de behoeften van onze 
passagiers. Wij zijn dichtbij, waar jij ons nodig hebt en we maken je reis zo makkelijk en 
comfortabel mogelijk.  

Eindhoven Airport is een verbindende factor en begeleidt jouw reis van voordeur tot 
vliegtuigdeur. We bieden alle aandacht, comfort en gemak die past bij een grotere 
luchthaven, tegelijkertijd zijn we klein genoeg om persoonlijk contact te houden, 
overzichtelijk en benaderbaar te blijven.  

Extra aandacht geven we graag aan onze passagiers, medewerkers en aan de regio.” 

Deze belofte geldt tijdens het hele proces, vanaf de voorbereidingen thuis en de aankomst op 

de luchthaven tot het instappen in het vliegtuig, inclusief inchecken, veiligheids- en 

paspoortcontroles. Met deze belofte maken zij de klantbeleving zo optimaal mogelijk. En een 

goede klantbeleving, zorgt voor een hoge klanttevredenheid. 

Maar hoe zorg je dat al deze passagiers een optimale klantbeleving hebben, terwijl je 

ondertussen rekening moet houden met veiligheid en vertrek- en aankomsttijden? En hoe werk 

je samen met alle partijen die de luchthaven ‘draaiend’ houden? En waar moet je aan denken 

als er ondertussen verbouwd wordt op Eindhoven Airport? 

In deze opdracht maak je kennis met wat Eindhoven Airport allemaal kan doen aan de 

klantbeleving om een hoge klanttevredenheid te bereiken.       
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Hoe bereik je een hoge klanttevredenheid op Eindhoven Airport? 

Eindhoven Airport wil dat alle passagiers een comfortabel verblijf hebben op de luchthaven. 
In deze video zie je hoe Eindhoven Airport dit aanpakt: 
https://youtu.be/obp5DJY5xiE.  

Met de ‘Easy on your way’-aanpak werkt Eindhoven Airport aan een zo goed mogelijke 
ervaring voor de klant, ook wel klantbeleving genoemd. Zo kan deze aanpak bijdragen aan 
een hoge klanttevredenheid. 

Wat is klantbeleving? 

Klantbeleving gaat over hoe passagiers zich voelen tijdens hun contact met Eindhoven 
Airport. Dit begint al bij de voorbereiding van de reis en eindigt pas als bij thuiskomst.  

Het draait om de ervaringen die je als passagier hebt en hoe deze je beïnvloeden. Een 
positieve klantbeleving zorgt ervoor dat passagiers tevreden zijn en graag terugkomen, 
terwijl een slechte ervaring ervoor kan zorgen dat ze juist wegblijven. 

Het optimaliseren van de klantbeleving: een doorlopend proces 

Eindhoven Airport werkt continu aan het verbeteren van de klantbeleving, omdat: 

• de verwachtingen van passagiers steeds veranderen. Wat 
vandaag als goede service wordt gezien, kan morgen al als 
normaal worden beschouwd. 

• nieuwe technologieën, zoals automatische check-in, apps die 
wachttijden voorspellen of robots die je de weg wijzen, steeds 
nieuwe kansen bieden om de beleving te verbeteren. 

• er soms verstoringen zijn, zoals stakingen, technische 
storingen of verbouwingen, die invloed hebben op de ervaring van 
de passagier.   

Hoe bereik je een optimale klantbeleving?  

Om te zorgen voor de beste klantbeleving moet je 
weten wie je passagiers zijn, wat ze willen en wat ze 
doen. Dit doe je met behulp van: 

• persona’s: verzonnen personen die de 
verschillende klantgroepen voorstellen. 

• de klantreis (customer journey): de reis die 
een passagier maakt, vanaf het moment dat 
hij interesse heeft in een dienst tot het 
moment dat hij deze gebruikt. 

Door elke stap van deze klantreis te onderzoeken, 
kun je verbeteringen bedenken en zorgen dat klanten 
– in dit geval passagiers - zo tevreden mogelijk blijven 
of worden.  

Opdracht 

In deze opdracht ga je zelf ervaren wat er allemaal komt kijken bij het werken aan een 
‘optimale klantervaring’:  

 
Maak een persona van de verschillende soorten passagiers. 

 

Breng een klantreis in kaart en onderzoek waar passagiers tegen problemen 
aanlopen. 

 

Kies een situatie waarin de klantbeleving verbeterd kan worden en bedenk een 
oplossing. Laat zien hoe het de ervaring van passagiers beter maakt. 

 

https://youtu.be/obp5DJY5xiE
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Opdrachten voor leerlingen 
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 Maak een persona 

Wie is de klant? Is het een zakenreiziger, een vakantieganger, iemand met speciale 
behoeften of een gezin? Verschillende doelgroepen ervaren de reis op verschillende 
manieren. 

Om al je klanten – de passagiers – goed te kunnen begrijpen, maak je persona’s.  

Een persona is een niet-bestaande persoon die jouw klant weergeeft. Een persona staat  
niet voor een losse persoon, maar voor een groep personen met dezelfde kenmerken. In de 
beschrijving van de persona staat informatie over jouw klant, bijvoorbeeld hoe hij of zij door 
het leven gaat, wat voor normen en waarden hij of zij heeft en waar hij of zij last van heeft.  

 

Meestal heeft een bedrijf meer dan één persona, omdat een doelgroep onder te verdelen is 
in verschillende groepen, steeds met een eigen reden om een product of dienst af te nemen.  

Elke persona krijgt een eigen naam. Bijvoorbeeld Sophie, Raj of Hans. Zo zorg je ervoor dat 
een persona gaat leven en iedereen weet waar je het over hebt. Natuurlijk moet elke persona 
ook ‘kloppen’. Beschrijf je bij een persona dat hij of zij op de kosten let én vervolgens dat hij 
of zij alle comfort en luxe wil, dan klopt dat niet met elkaar. 
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Opdracht 

   Voor wie moet de klantbeleving optimaal zijn? 

      Zo pak je het aan: 

Stel een persona op volgens de volgende drie stappen: 

1. Doe onderzoek 

• Wie is je doelgroep?  

• Wat leeft er bij deze personen?  

Bevraag mensen die wel eens vanaf Eindhoven Airport hebben gereisd. Wat was hun 
ervaring? In welke situatie waren ze bij Eindhoven Airport? Wat vonden zij heel prettig? 
Wat juist niet?  

Noteer de uitkomsten van je onderzoek op het werkblad persona. 

 
2. Bepaal je doelgroepen 

Na het onderzoek stel je ongeveer drie doelgroepen vast. Deze doelgroepen hebben 
vergelijkbare verhalen. Bijvoorbeeld ‘vakantiegangers’, ‘zakenreizigers’, et cetera.  

 
3. Werk je doelgroepen uit in persona’s  

Nu is het tijd om je persona’s uit te werken. Gebruik hiervoor het werkblad persona. 

Let op: alle informatie in je persona is bedacht. Het is geen echt persoon, maar een 
omschrijving van jouw ideale klant op basis van meerdere bronnen.  

   Dit lever je op: 

Drie uitgewerkte persona’s 
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 Onderzoek de klantreis 

Een klantreis (ook wel customer journey genoemd) biedt inzicht in de ervaring van de klant 
met Eindhoven Airport.  

Aan de hand van deze klantreis kun je onderzoeken waar je de klantbeleving (verder) kunt 
optimaliseren. Dit doe je bijvoorbeeld met een pijnpunten-analyse. 

In een klantreis staan alle contactmomenten die een persona heeft met Eindhoven Airport. 
Vaak deel je deze in verschillende fases in. Hieronder staat een voorbeeld van zo’n klantreis. 

 

Bij Eindhoven Airport kun je de volgende fases aanhouden: 

• Thuis – voorbereiden op de reis 

• Voor vertrek op de luchthaven 

• Door de veiligheidscontroles 

• Wachten 

• Naar de gate en boarden 
 

Door bij elke fase te inventariseren welke stappen een klant doorloopt en hoe hij deze 
beleeft, kun je vanuit het perspectief van de persona onderzoeken: wanneer voelt deze zich 
prettig? Wanneer niet? 

Dit onderzoek heet een ‘pijnpunten-analyse’. Pijnpunten zijn specifieke problemen en 
zorgen die individuen ervaren. Zeker bij een vliegreis kunnen sommige stappen spannend 
zijn.  

Voor een optimale beleving is het daarom belangrijk om die spannende stappen goed te 
kunnen herkennen: daar kun je als Eindhoven Airport namelijk het verschil maken voor je 
passagiers! 
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Opdracht 

   Hoe ervaart jouw persona zijn klantreis? 

      Zo pak je het aan: 

Welke stappen doorloopt jouw klant? 

Ç Kies één persona waarvoor je de klantreis gaat onderzoeken.  
Ç Vul op het werkblad klantreis naam, omschrijving en reisdoel van jouw 

persona in: 

 
Ç Stel een reisverhaal op van jouw persona: een verhaal van hoe jouw persona 

zich voorbereidt op zijn of haar vakantie, bezoek of zakenreis.  

 Voorbeeld reisverhaal 

 

Maak bij het opstellen van het reisverhaal gebruik van de gegevens in het 
informatie overzicht. Hier zijn de belangrijkste onderdelen die je kunt gebruiken 
om zelf een reisverhaal op te stellen. 

• Introductie van de hoofdpersonen 
Beschrijf de persoon of personen die op reis gaan: leeftijd, achtergrond, 
reisgezelschap (alleen, met familie, vrienden). Wat is de reden van de 
reis? (ontspanning, familiebezoek, werk, avontuur). 

• Voorbereiding en inpakken 
Wat moet er allemaal worden ingepakt? Denk aan kleding, bagage 
(handbagage/ruimbagage), speciale items zoals sportuitrusting of 
cadeaus. Zijn er speciale regels voor bagage die ze moeten volgen? 
Wordt er van tevoren online ingecheckt of doen ze dat pas op de 
luchthaven? 

• Aankomst op de luchthaven 
Wat gebeurt er als ze op de luchthaven aankomen? Checken ze de 
vluchtinformatie? Moeten ze hun bagage nog inchecken? Hebben ze 
assistentie nodig, bijvoorbeeld bij speciale bagage of vanwege 
mobiliteitsproblemen? Komen ze nog vrienden of familie tegen of 
ontmoeten ze andere reizigers? 

• Security Check en paspoortcontrole 
Hoe verloopt de security check? Zijn er problemen of gaat het soepel? 
Moeten ze lang wachten of hebben ze toegang tot speciale lanes? 
Hoe voelen de hoofdpersonen zich tijdens deze fase van de reis? 

• Wachten bij de gate 
Wat doen ze terwijl ze wachten? Gaan ze eten, drinken of winkelen? 
Hoe doden ze de tijd? Lezen ze, werken ze of praten ze met anderen? 
Zijn er emoties zoals opwinding, spanning of rust? 

• Naar de gate en boarden 
Hoe verloopt het boarden? Zijn ze als eersten of juist als laatsten? 
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Tips 

• Maak het verhaal persoonlijk en uniek door details toe te voegen over 
hoe het personage zich voelt en reageert op verschillende situaties. 

• Gebruik dialogen om het verhaal levendig te maken. 

• Voeg verrassende elementen of obstakels toe om het verhaal 
spannender te maken. 

 
Ç Vul aan de hand van het reisverhaal het werkblad klantreis verder in. Schrijf 

bij iedere fase de stappen op waarbij de persona contact heeft (online of fysiek) 
met Eindhoven Airport. 

 

Hoe beleeft de klant deze stappen? 

Doe een pijnpunten-analyse:  

Ç Ga per stap na: Wat is voor passagiers 
prettig, wat niet?  

Ç Zet bij iedere stap een kruisje in de kolom bij 
de juiste emoji.  

Ç Vul ook de gedachten in die jouw persona bij 
deze stap heeft. 

 

   Dit lever je op:  

het ingevulde werkblad Klantreis  
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Bedenk hoe je de klanttevredenheid kunt verhogen 

Zelfs als de klanttevredenheid al hoog is, is het belangrijk om nieuwe voorstellen te doen 
om deze nog beter te maken. Hier zijn enkele redenen waarom dit nuttig is. 

1. Verwachtingen veranderen: Passagiers verwachten steeds meer. Wat vandaag 
goed is, kan morgen als normaal worden gezien. Door voortdurend te verbeteren, 
blijf je voldoen aan de groeiende verwachtingen. 

2. Concurrentie bijblijven: Andere bedrijven verbeteren ook hun klantbeleving. Om 
voorop te blijven lopen en passagiers niet te verliezen aan concurrenten, moet je 
blijven innoveren. 

3. Kleine verbeteringen maken verschil: Soms kunnen kleine aanpassingen een 
groot effect hebben op hoe tevreden passagiers zijn. Denk aan een snellere website 
of een vriendelijkere service. 

4. Feedback en innovatie: Door nieuwe voorstellen te onderzoeken, kun je 
innovatieve ideeën ontdekken die je anders misschien over het hoofd zou zien. 

5. Problemen voorkomen: Ook als er nu geen zichtbare pijnpunten zijn, kunnen er 
verborgen problemen zijn die later groter worden. Door proactief te werken, voorkom 
je toekomstige klachten. 

6. Betere relatie met passagiers: Door te laten zien dat je constant bezig bent met 
verbetering, voelen passagiers zich gewaardeerd en serieus genomen. 

7. Passagiers veranderen: PRM is een afkorting voor Passengers with Restriced 
Mobility, passagiers met beperkte mobiliteit. Dit is een van de snelst groeiende 
groepen in de luchtvaart. Door ook op deze groep in te spelen, zorg je dat ook zij 
kunnen vliegen. 

Dus zelfs als alles goed lijkt te gaan, is het belangrijk om vanuit de persona en klantreis te 
blijven zoeken naar manieren om de klantbeleving te optimaliseren. Dit zorgt voor blijvende 
tevredenheid en loyaliteit van je passagiers. 

 

Hier zie je een paar voorbeelden van verbeteringen die Eindhoven Airport de afgelopen tijd 
heeft doorgevoerd: 

PRM punt ingericht 
 

Boulevard vernieuwd 
 

Website vernieuwd 
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Opdracht 

   Hoe kun je de klanttevredenheid nog verder verhogen? 

      Zo pak je het aan: 

Voor welk pijnpunt ga jij een voorstel maken? 

Ç Kies aan de hand van je pijnpunten-analyse op het werkblad klantreis één stap 
die volgens deze analyse onprettig is.  

Ç Schrijf op wat het pijnpunt is bij die stap: wat maakt dat het een vervelend 
moment is? 

 

Hoe kun jij de beleving verbeteren? 

Ç Brainstorm: Denk na over manieren om het pijnpunt dat jij hebt gekozen te 
verhelpen. Wees creatief en denk vanuit het perspectief van de persona. 
Zorg dat jouw ideeën passen bij wat de persona belangrijk vindt. Als de 
persona bijvoorbeeld weinig tijd heeft, zoek dan naar manieren om processen 
te versnellen. 

Ç Selecteer de beste oplossingen: Kies de ideeën die het meest effectief zijn 
en het beste aansluiten bij de persona. 

Ç Kies voor welk idee je een oplossing gaat uitwerken. 
Ç Werk de oplossing uit in een ontwerp, dat je kunt presenteren.  

Dit kan digitaal zijn, bijvoorbeeld met een video, website of app, of met een 
object zoals een maquette, een poster, et cetera. 

Hoe maak je het beste ontwerp? 

Ç Evalueer en verbeter: Presenteer je ontwerp in een kleine groep. Vraag naar 
feedback. Pas jouw ontwerp aan waar nodig. 

Hoe laat je anderen je ontwerp zien? 

Ç Presenteer: Bereid een presentatie voor waarin je in ieder geval de volgende 
punten benoemt. 

• Welke stap van de klantreis heb je onderzocht en voor welke persona(‘s)? 

• Wat ervaren jouw persona’s als onprettig in deze stap van de klantreis? 

• Wat maakt dat zij dit als onprettig ervaren? 

• Hoe vermindert jouw ontwerp die spanning? 

• Wat levert dat op voor jouw persona(‘s)? 

• Hoe verhoogt dat de klanttevredenheid? 

• Als je meer tijd/geld/mogelijkheden zou hebben, wat zou je dan nog meer 
willen onderzoeken of verbeteren? 

   Dit lever je op:  

De presentatie van je ontwerp waarbij je aan de hand van de vragen hierboven laat 
zien hoe jouw ontwerp de klantbeleving op Eindhoven Airport beter maakt. 
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Informatieoverzicht Eindhoven Airport  

Eindhoven Airport Algemeen 

Als je gaat vliegen, koop je een ticket bij een luchtvaartmaatschappij of via een 

reisagent/reisorganisatie. Vervolgens vlieg je ‘vanaf Eindhoven Airport’. Maar wat doet 

Eindhoven Airport eigenlijk?  

Eindhoven Airport beheert de passagiersterminal, maar ook hotel Tulip Inn, een aantal 

parkeergarages en terreinen zijn van Eindhoven Airport. Partijen als Skytanking, Viggo, G4S 

en CSU werken hier in opdracht van de luchthaven.  

Omdat Eindhoven Airport verantwoordelijk is, zorgen zij dat alle processen op de luchthaven 

goed lopen. Hieronder staat een aantal partijen die daar – onder andere (!) – bij betrokken zijn: 

 

 

• Luchtvaartmaatschappijen of ‘airlines’ vervoeren de passagiers. Zij bieden vluchten 

aan van en naar verschillende bestemmingen. Zij hebben de vliegtuigen in beheer, 

plannen de vluchten en bieden klantenservice. Als passagier koop je een ticket bij een 

luchtvaartmaatschappij, een reisagent of een reisorganisatie bijvoorbeeld. 

• Afhandelaars als Viggo en Skytanking zijn verantwoordelijk voor veel diensten, 

waaronder passagiers-, bagage- en vluchtafhandeling, catering en diensten voor 

passagiers met beperkte mobiliteit (PRM). 
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Beveiliging op de luchthaven 

• G4S is verantwoordelijk voor de beveiliging op Eindhoven Airport. Zij controleren 

passagiers en hun hand- en ruimbagage. Daarnaast monitoren zij alle beelden van 

bewakingscamera’s en grijpen in wanneer een onveilige situatie ontstaat. 

Bij gevaarlijke situaties schakelen zij de Koninklijke Marechaussee in.  

• De Koninklijke Marechaussee voert de politietaken uit op Eindhoven Airport, werkt 

samen met de douane, treedt op bij nood- en crisissituaties en kan betrokken zijn bij 

verkeershandhaving. Zij mogen ook boetes uitdelen. 

De Koninklijke Marechaussee controleert op Eindhoven Airport reisdocumenten van 

passagiers die reizen naar niet-Schengenlanden zoals Groot-Brittanië.  

• Eindhoven Airport N.V. (EANV) is een regie organisatie, die zorgt voor 

noodplannen voor verschillende scenario's, zoals ongelukken, natuurrampen of 

beveiligingsincidenten.  

Dienstverlening op de luchthaven 

Eindhoven Airport zorgt dat er voldoende parkeerplaatsen zijn, een busterminal waar bussen 

kunnen aankomen en vertrekken en dat er winkels en horeca zijn. 

• Winkels en horeca zorgen dat de passagiers voor vertrek en na aankomst nog iets 

kunnen kopen als souvenir, voor onderweg of op bestemming.  

• De informatiebalie wordt bemand door Viggo in opdracht van Eindhoven Airport (voor 

vragen als Waar zijn de wc’s?, Waar kan ik een taxi krijgen? en dergelijke).  

• Servicebalies worden bemand door Viggo in opdracht van luchtvaartmaatschappijen. 

• Parkeervoorzieningen, busterminal (daar rijdt Hermes met de bussen), 

fietsenstallingen en faciliteiten voor deelvervoer waar andere partijen deelauto’s 

en fietsen kunnen verhuren. Er is een taxistrook waar taxibedrijven gebruik van 

kunnen maken tegen vergoeding. 

Plattegrond 

Op deze pagina vind je de plattegrond van Eindhoven Airport met alle diensten, winkels en 

horeca. https://www.eindhovenairport.nl/nl/plattegrond  

Cijfers over Eindhoven Airport 

Om onderzoek te doen is het belangrijk om de feiten en de cijfers te kennen. Ben je op zoek 

naar een aantal cijfers? De actuele cijfers staan hier voor je op een rij. Ook vind je hier de 

maandcijfers en een link naar de jaarverslagen: 

https://www.eindhovenairport.nl/nl/cijfers-over-eindhoven-airport 

Luchthavenreglement 

Alle regels die gelden op de luchthaven staan in het Luchthavenreglement. 

https://www.eindhovenairport.nl/nl/aviation-development 

 

Wij zijn EA - Samen zijn wij Eindhoven Airport! 

Of het nu gaat om winkelmedewerkers op Eindhoven Airport of om check-in-medewerkers: 

samen zijn zij Eindhoven Airport! En zij doen er alles aan om het de passagier zo makkelijk 

mogelijk te maken. 

https://www.eindhovenairport.nl/nl/wij-zijn-ea 

https://www.eindhovenairport.nl/nl/easy-your-way 

  

https://www.eindhovenairport.nl/nl/plattegrond
https://www.eindhovenairport.nl/nl/cijfers-over-eindhoven-airport
https://www.eindhovenairport.nl/nl/aviation-development
https://www.eindhovenairport.nl/nl/wij-zijn-ea
https://www.eindhovenairport.nl/nl/easy-your-way
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Veiligheid 

• Cameratoezicht en patrouilles  

Het bedrijf G4S is verantwoordelijk voor de controle van passagiers en handbagage, 

ruimbagage en platformbeveiliging. Verder levert G4S ook aanvullende diensten aan 

Eindhoven Airport, zoals verificatie van alarmen via de alarmcentrale en de 

alarmopvolging door de mobiele surveillance.  

https://www.g4s.com/nl-nl  

• Training van personeel 

Eindhoven Airport hecht zeer veel waarde aan de veiligheid op de luchthaven. Dit 

merk je bijvoorbeeld als je de vertrekhal in loopt. Er wordt dan gecontroleerd of je 

gevaarlijke voorwerpen bij je hebt. In het handboek Safety & Security staan regels en 

procedures om de veiligheid en beveiliging op de luchthaven te waarborgen.  

https://www.eindhovenairport.nl/nl/veilig-werken  

• Crisisbeheersplan luchthaven Eindhoven 

Vliegbasis Eindhoven en Eindhoven Airport hebben samen met de veiligheidsregio 

Brabant-Zuidoost en de gemeente Eindhoven een crisisbeheersplan. Door regelmatig 

te oefenen weten alle partijen hoe ze moeten reageren bij een calamiteit. 

https://www.defensie.nl/organisatie/luchtmacht/vliegbases-en-

luchtmachtonderdelen/eindhoven/omgeving 

 

Ontwikkelingen bij Eindhoven Airport 

• Verbouwing 

Eindhoven Airport start eind 2024 met de uitbreiding van de terminal inclusief een 

bagagekelder. Naar verwachting is de uitbreiding in 2027 volledig afgerond. 

Doelstelling is dat de bouw zo min mogelijk hinder oplevert voor passagiers, 

bezoekers en medewerkers. 

https://www.eindhovenairport.nl/nl/uitbreiding-terminal 

Zo ziet de terminal er na de uitbreiding uit: https://youtu.be/M-Yqg9xoA9w 

Volg hier stap-voor-stap de uitbreiding van de terminal: 

https://www.eindhovenairport.nl/nl/uitbreiding-terminal-stap-voor-stap 

• Nieuwsbericht 

Eindhoven Airport start eind 2024 met uitbreiding terminal 

https://www.eindhovenairport.nl/nl/nieuws-en-media/eindhoven-airport-start-eind-dit-

jaar-met-uitbreiding-terminal  

  

https://www.g4s.com/nl-nl
https://www.eindhovenairport.nl/nl/veilig-werken
https://www.defensie.nl/organisatie/luchtmacht/vliegbases-en-luchtmachtonderdelen/eindhoven/omgeving
https://www.defensie.nl/organisatie/luchtmacht/vliegbases-en-luchtmachtonderdelen/eindhoven/omgeving
https://www.eindhovenairport.nl/nl/uitbreiding-terminal
https://youtu.be/M-Yqg9xoA9w
https://www.eindhovenairport.nl/nl/uitbreiding-terminal-stap-voor-stap
https://www.eindhovenairport.nl/nl/nieuws-en-media/eindhoven-airport-start-eind-dit-jaar-met-uitbreiding-terminal
https://www.eindhovenairport.nl/nl/nieuws-en-media/eindhoven-airport-start-eind-dit-jaar-met-uitbreiding-terminal
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Fases in de klantreis 

Thuis – Voorbereiden op de reis 

Het passagiersproces 

Het passagiersproces beschrijft de stappen die een passagier doorloopt vanaf aankomst op 

de luchthaven tot het instappen in het vliegtuig, inclusief bagageafgifte, veiligheids- en 

paspoortcontroles en het boarden. 

 

https://www.eindhovenairport.nl/nl/processen-op-eindhoven-airport 

https://www.youtube.com/watch?v=obp5DJY5xiE 

Oriënteren 

• Stressvrij op vakantie 

Vijf handige tips om je voor te bereiden op je reis. 

https://www.eindhovenairport.nl/nl/stressvrij-op-vakantie 

• Vliegen met kinderen 

Tips om de vliegreis met kinderen zo soepel en stressvrij mogelijk te laten verlopen.  

https://www.eindhovenairport.nl/nl/vliegen-met-kinderen 

• Vertrektijden 

Vind je vlucht.   

https://www.eindhovenairport.nl/nl/vertrek-en-aankomsttijden 

• Jouw reis vanaf Eindhoven Airport 

Tips voor je reis. 

Eindhoven Airport - Jouw reis vanaf Eindhoven Airport (youtube.com) 

Online inchecken 

• Online inchecken bij de luchtvaartmaatschappij 

Bij veel luchtvaartmaatschappijen kun je al vanaf 48 uur voor vertrek inchecken.  

https://www.eindhovenairport.nl/nl/inchecken-voor-je-reis 

• Fast Track 

Boek je Fast Track ticket en ga vliegensvlug door de veiligheidscontrole. Dit is een 

betaalde dienst, waarmee je op ieder moment van de dag door de veiligheidscontrole 

kunt. 

https://www.eindhovenairport.nl/nl/fast-track 

• Security tijdslot 

Reserveer een gratis tijdslot en ga makkelijk en snel door de security check in een 

tijdframe van 15 minuten.  

https://www.eindhovenairport.nl/nl/time-slots 

https://www.eindhovenairport.nl/nl/processen-op-eindhoven-airport
https://www.youtube.com/watch?v=obp5DJY5xiE
https://www.eindhovenairport.nl/nl/stressvrij-op-vakantie
https://www.eindhovenairport.nl/nl/vliegen-met-kinderen
https://www.eindhovenairport.nl/nl/vertrek-en-aankomsttijden
https://www.youtube.com/watch?v=YWQTC4PTUjM
https://www.eindhovenairport.nl/nl/inchecken-voor-je-reis
https://www.eindhovenairport.nl/nl/fast-track
https://www.eindhovenairport.nl/nl/time-slots
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Bagage inpakken volgens de regels 

• Regels voor vloeistoffen 

Wat mag je aan vloeistoffen meenemen in je handbagage? 

https://www.eindhovenairport.nl/nl/alles-over-vloeistoffen-je-handbagage 

• Wat mag niet in het vliegtuig? 

Regels voor wat je wel en niet mag meenemen in het vliegtuig gelden voor alle 

luchthavens binnen de Europese Unie. Daarnaast kunnen luchtvaartmaatschappijen 

ook regels hebben.  

https://www.eindhovenairport.nl/nl/wat-mag-niet-mee-het-vliegtuig 

https://www.eindhovenairport.nl/nl/veelgestelde-vragen (kijk bij bagage) 

• De inpaklijst van een reisexpert 

Wat moet er allemaal mee en heb ik alles?  

https://www.eindhovenairport.nl/nl/de-inpaklijst-van-een-reisexpert 

• Afmeting handbagage 

Eindhoven Airport - Afmeting handbagage (youtube.com) 

Voor vertrek op de luchthaven  

• Timemanagement op de luchthaven 

Een stappenplan om op tijd te zijn.  

https://www.eindhovenairport.nl/nl/timemanagement-op-het-vliegveld 

• Assistentie op Eindhoven Airport 

In de Europese Unie regelt de EU-verordening (EG) Nr. 1107/2006 de rechten van 

mensen met beperkte mobiliteit bij het reizen per lucht. Dit houdt in dat luchthavens 

en luchtvaartmaatschappijen verplicht zijn om assistentie te verlenen zonder extra 

kosten voor de passagier. Eindhoven Airport biedt aan passagiers met een beperking 

of verminderde mobiliteit bijzondere voorzieningen om comfortabel te kunnen reizen. 

https://www.eindhovenairport.nl/nl/assistentie; 

https://www.youtube.com/watch?v=HtfEZmfXnZA 

• Ambulift 

Passagiers met een beperking en hun begeleiders worden met de ambulift vervoerd 

van en naar vliegtuigen, en geassisteerd bij het instappen en uitstappen. 

http://las1.lv/en/equipment/ground-support-equipment/ambulifty.html  

https://www.luchtvaartnieuws.nl/nieuws/categorie/3/airports/axxicom-test-elektrische-

ambulift-op-schiphol 

• Inchecken 

Goed voorbereid op reis gaan begint met zorgen dat je op tijd op de luchthaven bent.  

https://www.eindhovenairport.nl/nl/inchecken 

• Bagage drop & go 

Heb je thuis al online ingecheckt? Dan check je je ruimbagage eenvoudig in bij de 

Drop & Go-balie. 

https://youtu.be/wsUl681YtvU?si=_Ioq3Co6iMZijmi9  

Eindhoven Airport - Drop & Go (youtube.com) 

• Afwijkende bagage 

Gelabelde, afwijkende bagage, zoals golfclubs, ski's, kinderwagens kunnen worden 

ingecheckt en opgehaald bij een aparte bagageband voor Odd-size bagage 

afwijkende bagage).  

https://www.facebook.com/watch/?v=2473014429627666 

https://www.eindhovenairport.nl/nl/alles-over-vloeistoffen-je-handbagage
https://www.eindhovenairport.nl/nl/wat-mag-niet-mee-het-vliegtuig
https://www.eindhovenairport.nl/nl/veelgestelde-vragen
https://www.eindhovenairport.nl/nl/de-inpaklijst-van-een-reisexpert
https://www.youtube.com/watch?v=waDZQHzNzJk
https://www.eindhovenairport.nl/nl/timemanagement-op-het-vliegveld
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/ALL/?uri=CELEX%3A32006R1107
https://www.eindhovenairport.nl/nl/assistentie
https://www.youtube.com/watch?v=HtfEZmfXnZA
http://las1.lv/en/equipment/ground-support-equipment/ambulifty.html
https://www.luchtvaartnieuws.nl/nieuws/categorie/3/airports/axxicom-test-elektrische-ambulift-op-schiphol
https://www.luchtvaartnieuws.nl/nieuws/categorie/3/airports/axxicom-test-elektrische-ambulift-op-schiphol
https://www.eindhovenairport.nl/nl/inchecken
https://youtu.be/wsUl681YtvU?si=_Ioq3Co6iMZijmi9
https://www.youtube.com/watch?v=a7QMVrKaEc8
https://www.facebook.com/watch/?v=2473014429627666
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Door de veiligheidscontroles 

• Goed voorbereid door security 

Welke veiligheidsregels gelden voor passagiers op Eindhoven Airport? 

Het liefst gaan passagiers zo snel mogelijk door de security check. Daar kunnen ze 

zich op voorbereiden. Ze dienen bijvoorbeeld in het bezit te zijn van een geldig 

reisdocument en een boardingpass.  

https://www.eindhovenairport.nl/nl/security  

• Tips om zo snel mogelijk door de security te gaan: 

https://www.eindhovenairport.nl/nl/door-de-security  

Eindhoven Airport - Vliegensvlug door de veiligheidscontrole (youtube.com) 

• Door security op een vast tijdstip 

Passagiers kunnen een tijdslot van 15 minuten reserveren voor de security check. 

Mocht er een rij zijn, dan kunnen ze binnen dit tijdslot een gedeelte van de rij bij de 

veiligheidscontrole overslaan. Het is gratis en makkelijk. 

https://www.eindhovenairport.nl/nl/time-slots  

• Slimme controle van passagiers en bagage 

Sinds 2021 wordt de bagage volautomatisch gecontroleerd bij de security lanes. 

https://www.securitymanagement.nl/slimme-controle-van-passagiers-en-bagage/ 

    

Wachten 

• Winkels 

Eindhoven Airport biedt een volwaardig winkelaanbod: lifestyle, literatuur, sieraden, 

souvenirs en de nodige boodschappen. En dat allemaal gewoon in de terminal van 

Eindhoven Airport. Eindhoven Airport is 7 dagen per week geopend en de winkels 

voor de security check zijn voor iedereen toegankelijk. Na de veiligheidscontrole 

bevinden zich nog twee winkels. Deze zijn alleen te bezoeken door de passagiers na 

het passeren van de security check. 

https://www.eindhovenairport.nl/nl/winkels 

• Voorzieningen 

Op Eindhoven Airport vind je natuurlijk de benodigde voorzieningen voor reizigers, 

zoals incheckbalies, gates en restaurants, maar er is ook een 

gebedsruimte/stilteruimte. Hier kun je je in alle rust terugtrekken om te bidden of om 

even alleen met je gedachten te zijn. Lees meer over de voorzieningen en plekken op 

de luchthaven. 

https://www.eindhovenairport.nl/nl/onderwijs/op-de-luchthaven 

https://www.eindhovenairport.nl/nl/faciliteiten 

• Vergaderen en business lounge 

Benut je tijd als (zakelijke reiziger) in de business lounge. Deze is gesloten tot januari 

2025. Dan komt er een nieuwe lounge. 

https://www.eindhovenairport.nl/nl/vergaderen-business-lounge 

• Rookbeleid 

Lees meer over het rookbeleid. 

https://www.eindhovenairport.nl/nl/faciliteiten 

 

https://www.eindhovenairport.nl/nl/security
https://www.eindhovenairport.nl/nl/door-de-security
https://www.youtube.com/watch?v=GhYp0LeCokY
https://www.eindhovenairport.nl/nl/time-slots
https://www.securitymanagement.nl/slimme-controle-van-passagiers-en-bagage/
https://www.eindhovenairport.nl/nl/winkels
https://www.eindhovenairport.nl/nl/onderwijs/op-de-luchthaven
https://www.eindhovenairport.nl/nl/faciliteiten
https://www.eindhovenairport.nl/nl/vergaderen-business-lounge
https://www.eindhovenairport.nl/nl/faciliteiten
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Naar de gate en boarden 

• Tips bij drukte in de vakantie 

Het is voor de security, het parkeerbeheer en andere medewerkers op de luchthaven 

een hele klus om alles in goede banen te leiden als het druk is op de luchthaven. 

Gelukkig kun je ze een handje helpen door op tijd naar de luchthaven te komen. In de 

vakantie raden we je aan om uiterlijk 2 uur voor vertrek van je vlucht op de 

luchthaven te zijn. We geven je 5 redenen waarom dit ook voor jou super relaxed is. 

https://www.eindhovenairport.nl/nl/drukte-de-zomervakantie 

• soepel boarden 

Het is bijna zover, tijd om te vliegen! De laatste stap voordat je met het vliegtuig 

vertrekt is het boarden. De vliegtuigen zitten in het hoogseizoen (bijna) vol en dat 

zorgt ervoor dat er een lange rij kan ontstaan bij de gate. Hierdoor kan het 

voorkomen dat je wat langer dan gebruikelijk moet wachten. Er zijn natuurlijk dingen 

die jij zelf kunt doen, om het boarden zo soepel mogelijk te laten gebeuren.  

https://www.eindhovenairport.nl/nl/bijna-aan-boord 

 

https://www.eindhovenairport.nl/nl/drukte-de-zomervakantie
https://www.eindhovenairport.nl/nl/bijna-aan-boord
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Docentenhandleiding 

Praktische informatie over de opdracht 

Onderwerpen  Klanttevredenheid en het ontwerpen van een oplossing om de 
klantbeleving te verbeteren. 

Gekoppelde vakken Deze lesbrief leent zich uitermate voor praktijkgerichte 
opdrachten, maar is ook goed inzetbaar bij economie of als start 
van een project/meesterproef/profielwerkstuk. 

Doelgroep PO, vmbo-t, havo, vwo, mbo 
En makkelijk om te schrijven naar andere onderwijsniveaus. In 
deze handleiding staan hier tips voor. 

Leerdoel(en) Leerlingen laten nadenken over wat er allemaal komt kijken bij 
het werken aan een hoge klanttevredenheid. 

Begeleiding Docent die gewend is om met leerlingen aan complexe(re) 
vraagstukken te werken. Tips hiervoor staan in deze handleiding. 

Tijdsduur Als je een kleine deelopdracht uitkiest, dan kunnen leerlingen al 
in één lesuur aan een vraagstuk van Eindhoven Airport werken.  

Je kunt de vraagstukken ook makkelijk uitbreiden naar een 
profielwerkstuk of projectweek.  

Benodigdheden Voor het onderzoek aan klantbeleving hebben leerlingen niks 
nodig. Voor het uitwerken van een ontwerp heb je materiaal  en 
apparatuur nodig waarmee leerlingen een visualisatie kunnen 
maken, zoals knutselspullen om een poster of maquette te 
maken of digitale programma’s om een digitaal (3D) beeld te 
maken.  

Het is ook mogelijk om bij het onderzoek en ontwerp een AI-
toepassing, zoals ChatGPT, in te zetten. Dan hebben de 
leerlingen toegang tot dat platform nodig. 

Locatie De hele opdracht kan op school worden uitgevoerd. 

We raden wel aan om voor het onderzoek minimaal een bezoek 
te brengen aan Eindhoven Airport. Meer tips voor buitenschoolse 
activiteiten die aan deze lesbrief gekoppeld kunnen worden, vind 
je in deze handleiding. 
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Zo werk je met de lesbrief 

De lesbrief bestaat uit een inleiding waarna leerlingen in drie opdrachten kunnen werken aan 

het verbeteren van de klantbeleving en daarmee de klanttevredenheid op Eindhoven Airport. 

 
Maak een persona van de verschillende soorten passagiers. 

 

Breng een klantreis in kaart en onderzoek in welke stappen de persona’s tegen 
problemen aanlopen. 

 

Kies een situatie waarin de klantbeleving verbeterd kan worden en bedenk een 
oplossing. Laat zien hoe het de ervaring van passagiers beter maakt. 

Bij iedere opdracht kun je kiezen hoe je leerlingen hieraan laat werken. 

• De opdracht in de lesbrief is een grote opdracht, die je kunt inzetten in een 

projectweek, als profielwerkstuk of bij het praktijkgerichte programma. Hierbij maken 

leerlingen gebruik van werkbladen.  

• Geef de leerlingen (deel)resultaten. Deze vind je in de bijlage ‘ingevulde werkbladen’.  

Deze deelresultaten kun je ook gebruiken als voorbeeld voor de leerlingen als zij de 

‘echte’ opdracht doen. 

• Zet AI (ChatGPT) in om onderzoek te doen en/of een oplossing te bedenken. 

Instructie hoe je dit doet, vind je in de bijlage ‘Klanttevredenheid met ChatGPT’.  

Door deze varianten te combineren, kies je hoe groot of hoe klein je de opdracht maakt. 

Start de les of het project altijd met de doorloop van het project, zodat leerlingen weten hoe 

lang ze met een onderdeel bezig zijn en dus hoe uitgebreid ze antwoord moeten geven. 

Een project van 8 weken  

Onderdeel Week Uitvoering 

Inleiding 1 Lees je in op Eindhoven Airport, de opdracht en 
klantbeleving en klant 

 
Maak een persona 

2 Gastles van een marketingbureau 

Doe onderzoek 

3 Bepaal je doelgroep en werk deze uit in persona’s 

  
Onderzoek de klantreis 

4 Bezoek Eindhoven Airport 

Stel de klantreis op 

5 Doe een pijnpunten-analyse 

Bedenk een verbetering 

 

6 Werk je verbetering uit 

7 Verbeter je verbetering 

Presentatie 8 Presenteer je verbetering 

Een project van 3 lessen  

Onderdeel Les Uitvoering 

Inleiding en onderzoek 1 Leid de opdracht in 

Geef de leerlingen de persona’s en de klantreizen 

Laat ze een klantreis uitschrijven, inclusief pijnpunten 

Bedenk een verbetering 2 Bedenk een verbetering en werk die uit 

 

3 Presenteer je verbetering 
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Een les met AI  

In de bijlage ‘Een hoge klanttevredenheid met AI’ staat uitgelegd hoe je dit met ChatGPT kan 

doen. Ook staan hier prompts (instructies voor het AI programma) die je kunt gebruiken. 

Onderdeel Les Uitvoering 

Hele traject 1 • Leid de opdracht in 

• Stel met AI persona’s en klantreizen op 

• Vraag aan AI welke mogelijke verbeteringen er 
kunnen zijn 

• Kies één verbetering en laat die uitwerken door AI 

• Maak hier afbeeldingen van 

• Presenteer je verbetering 

In de bijlage informatieoverzicht – staan bronnen die leerlingen kunnen helpen bij hun 

onderzoek. Deze bronnen staan voor een groot deel ook op de website van Eindhoven Airport, 

maar ze staan daar vrij verspreid. Je kunt er dus voor kiezen om de leerlingen zelf op de 

website van Eindhoven Airport te laten zoeken: www.eindhovenairport.nl.  

 

Tip 

Pas de lesbrief aan jouw situatie aan.  
Vraag hiervoor de lesbrief in Word op bij info@lereninbrainport.nl. 

 

Andere casus? 

Op deze pagina staan nog meer casussen uitgewerkt: 

https://www.eindhovenairport.nl/nl/onderwijs  

• Hoe kan Eindhoven Airport nóg duurzamer zijn in de toekomst? 

• Hoe houd je Eindhoven Airport goed bereikbaar?  

En zorg je dat iedereen een optimale reiservaring heeft? 

• Hoe kan een vliegtuig na de landing zo snel mogelijk weer veilig opstijgen? 

• Hoe garandeer je de veiligheid op een luchthaven? 

 

Zelf een casus bedenken 

Op diezelfde webpagina staat nog heel veel meer informatie.  

Je maakt hier eenvoudig een casus van, door bij alle doelstellingen, voornemens en 

commitments te vragen: Hoe doe je dat? Hoever zijn ze al? En wat betekent dat voor de 

toekomst? 

Basisonderwijs 

De casus in deze lesbrief en de drie extra casussen zijn op zich goed te vertalen naar de 

bovenbouw van het basisonderwijs. Specifiek voor het basisonderwijs heeft Eindhoven Airport 

daarnaast kleurplaten, een kinderpaspoort, een digitale ontdekkingsreis en een pagina met 

weetjes voor een spreekbeurt of werkstuk.  

https://www.eindhovenairport.nl/op-school  

 

  

http://www.eindhovenairport.nl/
mailto:info@lereninbrainport.nl
https://www.eindhovenairport.nl/nl/onderwijs
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Tips voor de les 

Introductie door de docent 

• Maak zo mogelijk een link naar voorgaande lessen. 

• Activeer de voorkennis – Wie heeft wel eens gevlogen vanaf Eindhoven Airport? Hoe 

was dat? 

• Laat de leerlingen zelf inlezen op deze casus met bijvoorbeeld de tekst in de inleiding 

of leid het vraagstuk zelf in. Daarbij kun je ook de tekst in de inleiding gebruiken, 

bijvoorbeeld aangevuld met video’s van het YouTube-kanaal van Eindhoven Airport: 

https://www.youtube.com/@EindhovenAirport/videos  

o Dit is een algemene video over Eindhoven Airport: 

https://www.youtube.com/watch?v=obp5DJY5xiE  

o In deze video laat Eindhoven Airport zien hoe zij aan een hoge 

klanttevredenheid werken: https://youtu.be/obp5DJY5xiE 

• Leid het vraagstuk (  ) in: Eindhoven Airport heeft een heel hoge klanttevredenheid. 

Maar hóe doen ze dat? Wat zouden de leerlingen doen?  

• Vertel de globale opzet van de opdracht. Vertel de leerlingen duidelijk hóe ze aan dit 

vraagstuk gaan werken (     ) en wát ze moeten opleveren (  ).  

 

Uitvoering 

Bij het werken aan de opdracht zullen de leerlingen regelmatig vragen hebben. Help ze daarbij 

door te vragen: 

• Wat is je doel van deze opdracht? 

• Hoever ben je nu? 

• Wat is je volgende stap?  

• Hoe ga je daar komen? 

Meer informatie over deze manier van denken, vind je hier: https://leansixsigmagroep.nl/lean-

agile-en-six-sigma/kata/  

Als leerlingen vastlopen weten ze één van deze dingen niet. Help ze met de antwoorden op 

deze vragen. En bedenk: hét goede antwoord is er niet. Als de leerlingen hún antwoord op de 

vraag opleveren, is dat goed. Als docent stel je wel eisen aan de uitvoering en de 

onderbouwing.  

  

https://www.youtube.com/@EindhovenAirport/videos
https://www.youtube.com/watch?v=obp5DJY5xiE
https://youtu.be/obp5DJY5xiE
https://leansixsigmagroep.nl/lean-agile-en-six-sigma/kata/
https://leansixsigmagroep.nl/lean-agile-en-six-sigma/kata/


Lesbrief Eindhoven Airport – Hoe bereik je een hoge klanttevredenheid op Eindhoven Airport? | Docenten 

 

Opdrachten 

Hieronder staan per onderdeel extra uitleg, tips en handreikingen. Onderdelen: 

 

Maak een persona 

  Voor wie moet de klantbeleving optimaal zijn? 

     Stel een persona op. 

   Drie uitgewerkte persona’s 

 

Onderzoek de klantreis 

  Hoe ervaart jouw persona zijn klantreis? 

      Welke stappen doorloopt jouw klant? Stel een klantreis op. 

      Hoe beleeft de klant deze stappen? Doe een pijnpunten-analyse. 

   Klantreis met pijnpunten-analyse  

 

Bedenk een verbetering voor de klantbeleving 

   Hoe kun je de klantbeleving nog verder optimaliseren? 

      Voor welk pijnpunt ga jij een voorstel maken?  

      Hoe kun jij de beleving verbeteren? 

      Hoe maak je het beste ontwerp?  

      Hoe laat je anderen je ontwerp zien? 

   De presentatie van je ontwerp. 

 

 Maak een persona 

   Voor wie moet de klantbeleving optimaal zijn? 

      1. Doe onderzoek 

Op internet is veel informatie te vinden over het opstellen van een persona. Kijk 
bijvoorbeeld hier: https://www.vandermeerwaarde.nl/2018/in-7-stappen-een-persona/ 

Wil je deze stap kleiner maken? Laat de leerlingen dan het ‘werkblad persona’ invullen 
met een zelf bedacht persona. Ze kunnen bijvoorbeeld hun oma als voorbeeld nemen 
die vaak naar het buitenland gaat. Of een kennis die vliegangst heeft. 

Je kunt ook persona’s opstellen met ChatGPT. Tips hiervoor staan in de bijlage 
‘klanttevredenheid met AI’.  

2. Bepaal je doelgroepen 

Leerlingen kunnen hier zelf een keuze in maken. Over het algemeen heeft een bedrijf 
drie tot vijf persona’s.  

Binnen Eindhoven Airport definiëren ze drie doelgroepen met betrekking tot de 
passagiers: Leisure (ontspanning), Zakelijk en VFR (Visiting friends & relatives). Je 
kunt deze indeling ook aan de leerlingen geven en ze vragen om binnen elke 
doelgroep een persona op te stellen. 

3. Werk je doelgroepen uit in persona’s  

Nu is het tijd om de persona’s uit te werken. Gebruik hiervoor het werkblad persona. 

Let op: alle informatie in een persona is bedacht, het is geen echt persoon, maar een 
omschrijving van de ideale klant van de leerling op basis van meerdere bronnen.  

https://www.vandermeerwaarde.nl/2018/in-7-stappen-een-persona/
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 Onderzoek de klantreis  

   Hoe ervaart jouw persona zijn klantreis? 

      Welke stappen doorloopt jouw klant? 

De klantreis kunnen leerlingen in kaart brengen door:  

• hun persona te ondervragen 

• zelf een reisverhaal te bedenken 

• de reisverhalen van persona’s in de bijlage te gebruiken 

• deze brand movie van Eindhoven Airport te bekijken: 
https://www.youtube.com/watch?v=obp5DJY5xiE  

Klantreis met design thinking 

Om een klantreis op te stellen, kun je ook gebruik maken van werkbladen in deze 
quickstart design thinking van Fontys: 

https://www.fontys.nl/Download/Quickstart_Kaartenset_Design-
Thinking_2023_cc.htm.  

Van toepassing zijn: 

- De Journey Map (p. 19) 
De basis van een customer journey map (klantreis) is een chronologische 
reeks van acties en doelen van een persoon, je doelgroep. Deze werkvorm 
komt overeen met het werkblad in deze lesbrief, maar met een uitgebreide 
uitleg. 

- Desktop Walthrough (p. 21) 
Door middel van props ga je een ervaring/traject uitspelen. Welke actoren zijn 
erbij betrokken, waar speelt het zich af, welke objecten spelen een rol? 

- Service Blueprint (p. 45) 
Een service blueprint is een manier om in beeld te brengen hoe bijvoorbeeld 
service precies is ingebed in een organisatie. 

Hoe beleeft de klant deze stappen? 

Vragen die kunnen helpen hierbij, zijn:  

• Wat kan er misgaan bij het op reis gaan? 

• Wat is het risico als dat gebeurt? 

• Waar kan een reiziger zorgen over hebben? 

• Of wat kan irriteren? 

De spannendste stappen in de klantreis bij een luchthaven zijn over het algemeen: 
bagageregels controleren en inpakken volgens de regels en online inchecken vooraf. 
Op de airport wachten voor de security check en de security check zelf. 

Kijk bij deze stap in de quickstart design thinking van Fontys (zie boven) bij de 
methodes hierboven en bij het Value Proposition Canvas (p. 33). 

 

  

https://www.youtube.com/watch?v=obp5DJY5xiE
https://www.fontys.nl/Download/Quickstart_Kaartenset_Design-Thinking_2023_cc.htm
https://www.fontys.nl/Download/Quickstart_Kaartenset_Design-Thinking_2023_cc.htm
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Bedenk een verbetering voor de klantbeleving 

   Hoe kun je de kantbeleving nog verder optimaliseren? 

      Bij deze hele opdracht kun je goed gebruikmaken van de werkbladen in de quickstart 
design thinking van Fontys (zie boven). Alle werkvormen vanaf ‘definiëren’ (p. 23) 
kunnen helpend zijn voor het verdere proces. 

Kies zelf met welke methode je leerlingen laat werken of laat ze uit een beperkt aantal 
werkbladen een keuze maken. 

Hoe maak je het beste ontwerp? 

Heb je voldoende tijd in je programma? Voeg dan een verbeterstap toe. Laat leerlingen 
feedback ophalen op hun ontwerp. Maak bijvoorbeeld een formulier waarop 
klasgenoten feedback kunnen geven. Of laat leerlingen dit formulier zelf maken. Vraag 
leerlingen vooraf om specifieke punten te noteren waar ze feedback op willen.  

Hoe laat je anderen je ontwerp zien? 

Voorkom een saaie middag en vraag leerlingen om een andere manier van 
presenteren te kiezen dan een powerpoint! Wat dan? Een video, een maquette, een 
poster, een interview met een fictief persona, et cetera.  

Kijk op deze pagina bij ‘presenteren’ voor ideeën: 
https://www.bedrijfindeklas.nl/hulpmiddelen  

In deze opdracht staan punten benoemd die in de presentatie moeten zitten. Hier kun 
je ook je beoordeling op baseren. 

Verslag 

Wil je dat leerlingen ook een procesverslag inleveren? Laat ze dan de antwoorden per 
deelopdracht verzamelen. Daarnaast kun je ze vragen om een logboek bij te houden.  

Maar laat leerlingen NIET hun proces toelichten tijdens hun productpresentatie. Dat is 
oersaai en gebeurt in bedrijven ook niet.  

   Bij de presentatie is het vooral belangrijk dat leerlingen goed naar hun persona hebben 
‘geluisterd’: hoe helpt het diegene om nóg prettiger te reizen? 

 

Afsluiting + evaluatie (LOB) 

Bespreek met de leerlingen:  

• Hoever zijn zij met de opdracht gekomen?  

• Wat zouden ze nog willen doen als ze meer tijd/mogelijkheden zouden hebben? 

• Wat vonden zij interessant aan de doe-opdracht? 

• Wat zouden zij graag willen doen bij Eindhoven Airport?  

• Hoe zouden zij onderdelen uit deze opdracht tegen kunnen komen in hun 

toekomstige beroep? 

Beroepen op de luchthaven:  

• https://www.eindhovenairport.nl/nl/beroepen-op-de-luchthaven  

• https://werkenbij.eindhovenairport.nl/  

• https://werkenbij.eindhovenairport.nl/vacatures/  

• https://werkenbij.eindhovenairport.nl/verhalen/  

• https://www.eindhovenairport.nl/nl/de-mensen-achter-de-schermen-bij-eindhoven-

airport  

https://www.bedrijfindeklas.nl/hulpmiddelen
https://www.eindhovenairport.nl/nl/beroepen-op-de-luchthaven
https://werkenbij.eindhovenairport.nl/
https://werkenbij.eindhovenairport.nl/vacatures/
https://werkenbij.eindhovenairport.nl/verhalen/
https://www.eindhovenairport.nl/nl/de-mensen-achter-de-schermen-bij-eindhoven-airport
https://www.eindhovenairport.nl/nl/de-mensen-achter-de-schermen-bij-eindhoven-airport
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Ben je blij met de opdrachten?  

Trots op de resultaten van je leerlingen?  

Wij horen het graag! 

Post op Social Media en tag @Eindhoven Airport en  

@Bedrijf in de Klas of gebruik  

#eindhovenairport en #bedrijfindeklas  
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Een hoge klanttevredenheid met AI 

Er zijn steeds meer AI-applicaties die erg goed het onderzoek in deze lesbrief kunnen 

nabootsen. Denk aan ChatGPT, maar ook aan bijvoorbeeld Microsoft CoPilot.  

Om goed met AI te kunnen werken, moet je de goede prompts geven. In deze bijlage staat 

uitgelegd hoe dit werkt met ChatGPT. Andere AI-programma’s werken op een vergelijkbare 

manier. 

Hoe begin je met ChatGPT? 

• Ga naar https://chatgpt.com/. 

• Je hebt geen account nodig om ChatGPT te gebruiken. Een account zorgt er wel 

voor dat je je resultaten kunt opslaan. Wel zo handig als je meerdere lessen met 

ChatGPT wilt werken.  

• Een gratis account kan geen afbeeldingen maken en geeft minder specifieke 

resultaten. Wil je dat wel? Vraag dan of de school een betaald account heeft voor 

leerlingen.  

 

Hoe gebruik je ChatGPT? 

Als je ingelogd bent, kun je een gesprek starten met ChatGPT.  

Dat doe je door een vraag of opdracht te typen in de balk die je hieronder ziet.  

Die vraag of opdracht heet een ‘prompt’.  

 

Nadat je op Enter hebt gedrukt, krijg je een reactie van ChatGPT.  

 

Help ChatGPT eventueel met het antwoord.  

 

ChatGPT geeft dan een aangepast antwoord. 

 

Speel met het vraag en antwoord geven aan ChatGPT.  

Wil je meer weten? Betere prompts leren geven? Internet staat bol van de tips en van de 

‘cheatsheets’. Vergeet ook niet op YouTube te kijken voor ‘prompt-tips’.      

https://chatgpt.com/


Lesbrief Eindhoven Airport – Hoe bereik je een hoge klanttevredenheid op Eindhoven Airport? | AI 

 

Prompts voor klanttevredenheidsonderzoek 

 Maak een persona 

Hieronder staan prompts die je aan ChatGPT kunt geven om een persona te creëren. 

Start met deze prompt: 

Je bent een expert in klanttevredenheid op luchthavens. We gaan een verbetering in de 

klanttevredenheid bedenken voor Eindhoven Airport. Gedraag je verder als deze expert. Geef 

kort en bondig antwoord. 

ChatGPT gaat nu al helemaal los met een plan. Mag je lezen, we kunnen ook stap-voor-stap 

verder gaan. 

Persona 

Č Wat zijn de drie belangrijkste doelgroepen? 

Č Stel voor iedere doelgroep een persona op.  

Of als je de betaalde versie hebt: 

Stel voor ieder reistype een persona op volgens dit werkblad en exporteer de persona's 

naar een worddocument. 

[upload worddocument of kopieer de inhoud van de tabel naar ChatGPT] 

 

Specificeer eventueel je vraag: 

Č Zou je de persona's zo kunnen maken dat er variatie is in mannen/vrouwen en in culturele 

achtergrond? Het gaat erom dat alle leerlingen in een gemêleerde Nederlandse school 

zich kunnen herkennen in de persona's.  

Č Ik zoek nog naar een persona van iemand die 'family and friends' bezoekt. Graag van een 

gezin van niet-Nederlandse afkomst die familie bezoekt in één van de bestemmingen van 

Eindhoven Airport.  

Č Kun je nog een persona en een afbeelding maken van een ouder koppel op reis naar hun 

zoon of dochter die in het buitenland (bestemming van Eindhoven Airport) woont. Zij 

checken pas op de luchthaven in en zijn slecht ter been. 

 

En met de betaalde versie: 

Č Zou je voor alle persona's een afbeelding willen maken? 

Č Kun je de informatie van al deze persona's in een excel zetten? Zonder afbeelding en 

storytelling, alleen de kenmerken graag. 
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 Onderzoek de klantreis 

 

Maak je eigen reisverhaal met ChatGPT 

Č Ga verder alsof je [naam persona] bent. 

Chat gaat nu bij mij weer helemaal ‘los’ en schrijft zelf een heel reisverhaal. Mocht dat niet zo 

zijn, gebruik dan deze prompt: 

Č Stel voor mijn persona een storytelling verhaal op dat de volgende fases van de reis bevat: 

- bagage inpakken volgens de regels van de airport (let op hand/ruimbagage). Eventueel 

online inchecken. Op de luchthaven: check vluchtinformatie, inchecken als nog nodig is en 

vrienden ontmoeten als nodig, eventueel laatste boodschappen als nodig, ruimbagage 

inchecken als nodig, security check, paspoortcontrole. Wachten na de gate (eventueel 

eten, drinken, toilet?), naar de gate en boarden. 

 

Meer met de betaalde versie 

Č Kun je een persona, een story en een afbeelding maken van een ouder koppel op reis naar 

hun zoon of dochter die in het buitenland (bestemming van Eindhoven Airport) woont. Zij 

checken pas op de luchthaven in en zijn slecht ter been. 

Č Kun je de informatie van al deze persona's in een Excel zetten? Zonder afbeelding en 

storytelling, alleen de kenmerken graag. 

 

Klantreis 

Č Breng de klantreis in kaart voor Sarah. Graag de touchpoints op een rij zetten, met de 

emotie erbij. 

Touchpoints zijn de momenten waarop een persona interactie heeft met de luchthaven. Dat 

kan online zijn of fysiek op de luchthaven. 
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 Bedenk hoe je de klanttevredenheid kunt verhogen 

Voor welk pijnpunt ga jij een voorstel maken? 

Č Geef de drie belangrijkste momenten waarop de klantbeleving verbeterd kan worden. 

Č Ik wil graag de […] verbeteren. Bedenk drie mogelijke verbeteringen.  

 

Hoe kun jij de beleving verbeteren? 

Č Ik wil graag idee 2 uitwerken.  

Of 

Č Ik wil graag dit idee uitwerken: [idee met uitleg]. 

Reactie van ChatGPT: 

 

Hoe maak je het beste ontwerp? 

Č Zou je voor [onderdeel] een andere oplossing willen bedenken? 

Of 

Č Ik heb dit idee bedacht: [idee]. Wat kan ik hier verder aan verbeteren? 

 

Hoe laat je anderen je ontwerp zien? 

De niet-betaalde versie kan geen afbeeldingen of powerpoint maken, maar geeft wel ideeën 

over hoe de afbeelding eruit zou moeten zien en wat op welke slide moet komen te staan. 

Č Maak hier een afbeelding van. 

AI kan ook de hele presentatie uitschrijven: 

Č Maak een powerpoint van dit onderzoek: 

• Welke stap van de klantreis heb je onderzocht en voor welke persona(‘s)?  

• Welke spanning ervaren jouw persona’s op deze stap van de klantreis?  

• Wat maakt dat zij die spanning ervaren?  

• Hoe vermindert jouw oplossing die spanning?  

• Wat levert dat op voor jouw persona(‘s)?  

• Als je meer tijd/geld/mogelijkheden zou hebben, wat zou je dan nog meer willen 

onderzoeken of verbeteren? 
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Werkbladen en voorbeelden 
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Werkblad persona 

Naam  

 

Leeftijd  

Reisgezelschap  

Bestemming  

Reisduur Ṟ Korte reis (1-3 dagen) 

Ṟ Middellang (4-7 dagen) 

Ṟ Lang (8+ dagen) 

Bagage Ṟ Handbagage  

Ṟ Ruimbagage 

Ṟ Overig: … 

Reisfrequentie Ṟ Vaak Ṟ Soms Ṟ Zelden 

Reisvoorkeuren 

Ṟ Gemak 

Ṟ Comfort (zitplaatsen, ruimte) 

Ṟ Luxe 

Ṟ Zekerheid, snelheid en efficiëntie 

Ṟ Service en vriendelijkheid van personeel 

Ṟ Kindvriendelijke voorzieningen 

Ṟ Rust en stilte 

Ṟ Bewegwijzering en informatievoorziening 

Ṟ Anders, namelijk: 
 

Irritaties 

Ṟ Lange wachttijden 

Ṟ Slechte bewegwijzering 

Ṟ Onvriendelijk personeel 

Ṟ Gebrek aan faciliteiten 

Ṟ Vertraagde vluchten 

Ṟ Anders, namelijk:  
 

Aanvullende eigenschappen  

• Technologiegebruik: 

Ṟ Zelf inchecken  

Ṟ Apps voor vluchtinformatie  

• Boardingpas: voorkeur voor  

Ṟ  papier  Ṟ digitaal 

• Duurzaamheid belangrijk:  

Ṟ ja Ṟ nee 

• Sociale behoeften: 

Ṟ Interactie met anderen Ṟ Privacy  

• Budget:  

Ṟ Budgetreiziger Ṟ Gemiddeld Ṟ Luxe 

 

Maakt graag gebruik van: 

Ṟ Winkels 

Ṟ Eet- en drinkgelegenheden 

Ṟ Businesslounge/rustige werkplekken 

Ṟ Toiletten en kinderspeelplekken 

Ṟ Culturele voorzieningen  

Ṟ Assistentie  
(voor reizigers met speciale behoeften) 
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Werkblad klantreis 

Persona Naam + omschrijving: 

Reisdoel: 

Fase Stap 

Gevoel 

Gedachte                                              

        

        

        

        

        

        

        

        

        

        

        

        

        

        

Keuze  

Pijnpunt  
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Voorbeeldpersona’s en reisverhalen 
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Sophie Nguyen – voor ontspanning naar Barcelona 

Persona 

Naam Sophie Nguyen 

 

Leeftijd 34 

Reisgezelschap Met partner 

Bestemming Barcelona, Spanje 

Reisduur Middellang (4-7 dagen) 

Bagage Handbagage  
Ruimbagage 

Reisfrequentie Soms 

Reisvoorkeuren 

• Comfort (zitplaatsen, ruimte) 

• Luxe 

• Rust en stilte 

Irritaties 

• Lange wachttijden 

• Gebrek aan faciliteiten 

Aanvullende eigenschappen  

• Zelf inchecken  

• Apps voor vluchtinformatie  

• Voorkeur voor digitale boardingpass 

• Duurzaamheid belangrijk 

• Behoefte aan privacy  

• Heeft gemiddeld budget 

Maakt graag gebruik van: 

• Eet- en drinkgelegenheden 

• Culturele voorzieningen  

 

Reisverhaal 

Sophie Nguyen, een 34-jarige vrouw met Vietnamese roots, is opgewonden voor haar 

geplande vakantie naar Barcelona met haar partner. Terwijl ze hun koffers inpakken, zorgt 

Sophie ervoor dat alles netjes in de ruimbagage past en voldoet aan de regels van de 

luchtvaartmaatschappij. Ze controleert de gewichtslimieten en pakt zorgvuldig haar favoriete 

outfits, zonnebrandcrème en een goed boek in. Het online inchecken doet ze een dag van 

tevoren; ze voelt zich altijd zekerder met een digitale boardingpass op haar telefoon. 

Op de dag van vertrek komen ze aan op de luchthaven. Sophie kijkt meteen naar de 

vluchtinformatie op de schermen om te zien of hun vlucht op tijd is. Ze hebben nog wat tijd 

over, dus ze besluiten nog even langs de winkels te gaan om een zonnebril en een tijdschrift 

te kopen voor onderweg. Sophie en haar partner checken hun ruimbagage in en lopen samen 

naar de security check. Ondanks de drukte blijven ze rustig, wetende dat hun vakantie bijna 

begint. 

Na de paspoortcontrole besluiten ze wat te eten en drinken in een van de gezellige cafés vlak 

bij hun gate. Sophie geniet van een kopje koffie terwijl ze uitkijkt naar de Spaanse zon. 

Wanneer de tijd daar is, lopen ze rustig naar de gate, klaar om te boarden en hun avontuur in 

Barcelona te beginnen.  
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Tom de Bruin – voor vakantie met ski's naar Innsbruck 

Persona 

Naam   Tom de Bruin 

 

Leeftijd 32 jaar 

Reisgezelschap Alleen 

Bestemming Innsbruck (Oostenrijk) 

Reisduur Middellang (4-7 dagen) 

Bagage Handbagage  
Ruimbagage  
Bijzondere bagage (ski’s) 

Reisfrequentie Soms 

Reisvoorkeuren 

• Gemak bij het inchecken van grote of 
bijzondere bagage 

Irritaties 

• Lange wachttijden bij speciale bagage 
incheck  

• Onvriendelijk personeel bij het hanteren 
van zijn sportuitrusting 

Aanvullende eigenschappen  

• Online inchecken 

• Voorkeur voor digitale boardingpass 

• Apps voor vluchtinformatie 

• Vindt duurzaamheid belangrijk 

• Wil graag privacy, maar geniet ook van 
interactie met andere sportliefhebbers 

• Heeft een gemiddeld budget 

Maakt graag gebruik van: 

• Assistentie bij bijzondere bagage  

• Eet- en drinkgelegenheden 

• Sportwinkels 
 

 

Reisverhaal 

Tom de Bruin, een 32-jarige outdoor-enthousiasteling, is op weg naar Innsbruck voor zijn 

jaarlijkse skivakantie. Als fervent skiër weet hij precies wat hij nodig heeft, maar reizen met zijn 

uitrusting is altijd een uitdaging. Tom heeft zijn ski's zorgvuldig ingepakt in een stevige skitas 

volgens de voorschriften van de luchtvaartmaatschappij. De avond voor zijn vlucht checkt hij 

online in en checkt zijn digitale boardingpass, zodat hij alles klaar heeft staan voor zijn reis. 

Bij aankomst op Eindhoven Airport gaat hij direct naar de balie voor bijzondere bagage. 

Hoewel hij gewend is aan het proces, is het altijd spannend om te zien hoe zijn ski's worden 

behandeld. Tom kijkt toe terwijl de bagage wordt gescand en klaargemaakt voor de vlucht. Hij 

kan het niet laten om een grapje te maken met de medewerkers over hoe belangrijk zijn ski's 

voor hem zijn. 

Na de speciale bagage-incheck gaat Tom door de reguliere security en paspoortcontrole. Hij 

neemt de tijd om langs de sportwinkels op de luchthaven te lopen, waar hij nog wat kleine 

accessoires koopt voor zijn skivakantie. Bij de gate aangekomen, neemt hij een kop koffie en 

bladert door een tijdschrift terwijl hij wacht op het boarden. 

Tom voelt zich helemaal in zijn element wanneer hij eindelijk aan boord gaat. Hij weet dat de 

echte reis pas begint als hij op de pistes van Innsbruck staat, met zijn ski's onder zijn voeten. 

Voor Tom is het reizen met zijn sportuitrusting een extra uitdaging, maar eentje die het meer 

dan waard is voor het avontuur dat hem wacht. 
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Fatima Boussadia  - voor familiebezoek naar Istanbul 

Persona 

Naam  Fatima Boussadia 

 

Leeftijd 39 

Reisgezelschap Met partner en twee 
kinderen 

Bestemming Istanbul (Turkije) 

Reisduur Middellang (4-7 dagen) 

Bagage Handbagage  
Ruimbagage 

Reisfrequentie Vaak 

Reisvoorkeuren 

• Zekerheid 

• Snelheid en efficiëntie 

• Kindvriendelijke voorzieningen 

• Service en vriendelijkheid van personeel 

Irritaties 

• Vertraagde vluchten 

• Slechte bewegwijzering 

• Lange wachttijden 

Aanvullende eigenschappen  

• Zelf inchecken 

• Apps voor vluchtinformatie  

• Voorkeur voor digitale boardingpass 

• Vindt duurzaamheid wel belangrijk 

• Wil graag privacy 

• Heeft een gemiddeld budget 

Maakt graag gebruik van: 

• Toiletten en kinderspeelplekken 

• Eet- en drinkgelegenheden 

• Assistentie voor reizigers met speciale 
behoeften 

 

 

Reisverhaal 

Fatima Boussadia, een 39-jarige vrouw van Marokkaanse afkomst, reist samen met haar man 

en twee kinderen naar Istanbul om familie te bezoeken. Het is altijd een hele organisatie om 

alles goed in te pakken, vooral met twee kinderen. Fatima zorgt ervoor dat alle koffers netjes 

zijn ingepakt, rekening houdend met de spullen die ze snel nodig hebben tijdens de reis. Ze 

checkt van tevoren online in en zorgt dat ze alle boardingpassen digitaal op haar telefoon 

heeft, zodat alles soepel verloopt. 

Bij aankomst op de luchthaven is het een vrolijke chaos. De kinderen rennen enthousiast rond 

en Fatima houdt ze goed in de gaten terwijl ze de vluchtinformatie checkt. De familie heeft nog 

wat tijd over en gaat langs de winkels; de kinderen krijgen elk een klein speeltje en Fatima 

koopt een warme sjaal. Ze checken hun ruimbagage in en gaan naar de security check. 

Hoewel de kinderen wat ongeduldig zijn, houdt Fatima alles onder controle. 

Na de paspoortcontrole vindt de familie een gezellige plek bij de gate om wat te eten. Ze 

genieten van broodjes en sapjes terwijl de kinderen met hun nieuwe speeltjes spelen. Fatima 

voelt zich gelukkig en kijkt ernaar uit om haar familie in Istanbul weer te zien. Wanneer het tijd 

is om te boarden, pakt ze snel hun spullen en leidt haar gezin naar de gate, klaar voor een 

fijne reis naar huis. 
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Hans en Marijke van Dijk - bezoek aan Familie in Malaga 

Persona 

Naam   Hans en Marijke van Dijk 

 

Leeftijd Beiden 68 jaar 

Reisgezelschap Met zijn tweeën 

Bestemming Malaga (Spanje) 

Reisduur Middellang (4-7 dagen) 

Bagage Handbagage  
Ruimbagage 

Reisfrequentie Soms 

Reisvoorkeuren 

• Comfort 

• Assistentie voor reizigers met speciale 
behoeften 

Irritaties 

• Lange wachttijden 

• Gebrek aan faciliteiten voor minder 
mobiele reizigers 

Aanvullende eigenschappen  

• Inchecken op de luchthaven aan een balie 

• Voorkeur voor papieren boardingpass 

• Vindt duurzaamheid niet belangrijk 

• Wil graag privacy 

• Heeft een gemiddeld budget 

Maakt graag gebruik van: 

• Assistentie op de luchthaven 

• Toiletten 

• Rustplekken  

 

Reisverhaal 

Hans en Marijke van Dijk, een ouder echtpaar van 68 jaar, zijn op weg naar Malaga om hun 

zoon en kleinkinderen te bezoeken. Hoewel ze niet vaak reizen, kijken ze enorm uit naar deze 

momenten. Voor hen is de reis altijd een kleine uitdaging, mede door hun beperkte mobiliteit. 

Hans gebruikt een wandelstok en Marijke loopt wat langzamer dan vroeger. Ze pakken hun 

bagage zorgvuldig in, rekening houdend met de regels voor ruimbagage, en hebben tijdig 

assistentie aangevraagd op Eindhoven Airport. 

Op de dag van vertrek arriveren ze ruim op tijd op de luchthaven. Bij de balie voor 

mobiliteitsassistentie worden ze hartelijk geholpen door het personeel, dat hun incheckt en 

hun koffers voor hen regelt. Hans en Marijke kiezen er bewust voor om niet online in te 

checken; ze vinden het fijn om de zaken op de ouderwetse manier te doen. 

De beveiligingscontrole verloopt wat trager dan verwacht, maar met geduld en hulp van de 

medewerkers komen ze er zonder problemen doorheen. Na de paspoortcontrole zoeken ze 

een rustig plekje in de terminal om even uit te rusten. Ze genieten van een kopje koffie en 

observeren de drukte om hen heen, wat hen een levendig gevoel geeft. 

Bij de gate krijgen ze voorrang vanwege hun beperkte mobiliteit en worden ze begeleid naar 

hun stoelen. Terwijl ze zich eindelijk kunnen ontspannen, wisselen Hans en Marijke een 

glimlach uit. Ondanks de uitdagingen van het reizen, blijft het elke keer weer de moeite waard 

als ze hun familie in Spanje in de armen kunnen sluiten. 
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Ravi Patel – zakelijk naar Kopenhagen 

Persona 

Naam   Ravi Patel 

 

Leeftijd 55 jaar 

Reisgezelschap Alleen 

Bestemming Kopenhagen 
(Denemarken) 

Reisduur Korte reis (1-3 dagen) 

Bagage Handbagage  

Reisfrequentie Zeer vaak 

Reisvoorkeuren 

• Zekerheid,  

• Snelheid en efficiëntie  

• Toegang tot business lounges  

Irritaties 

• Lange wachttijden  

• Inefficiëntie  

• Slechte bewegwijzering 

Aanvullende eigenschappen  

• Online inchecken 

• Voorkeur voor digitale boardingpass 

• Apps voor vluchtinformatie 

• Vindt duurzaamheid matig belangrijk 

• Wil graag privacy, minimale interactie 

• Heeft een luxe budget 

Maakt graag gebruik van: 

• Business lounge 

• Snelle security lanes 

• Toiletten 

• Rustige werkplekken 

 

Reisverhaal 

Ravi Patel, een 55-jarige ervaren Indiase zakenman, reist regelmatig vanuit Eindhoven naar 

Kopenhagen voor zijn werk. Hij kent de luchthavenprocedures als geen ander en houdt ervan 

om alles zo efficiënt mogelijk te doen. Zijn handbagage is compact en georganiseerd; hij weet 

precies wat hij mee moet nemen voor zijn korte, zakelijke reizen. Dhr. Patel checkt altijd online 

in, zodat hij direct met zijn digitale boardingpass naar de security lanes kan lopen zonder tijd 

te verliezen. 

Bij aankomst op Eindhoven Airport loopt hij recht op de borden met vluchtinformatie af. Dhr. 

Patel heeft een Fast Track ticket gekocht, waardoor hij met minimale wachttijd naar de security 

check gaat. Hij heeft geen tijd voor oponthoud; voor hem is elke minuut kostbaar. Na de 

security check gaat hij direct naar de business lounge, waar hij geniet van de rustige sfeer. 

Hier kan hij nog even werken aan zijn presentatie, genietend van een kopje koffie in de 

comfortabele stoelen. 
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Emma Verhoeven – voor haar eerste zakelijke reis naar Milaan 

Persona 

Naam   Emma Verhoeven 

 

Leeftijd 24 jaar 

Reisgezelschap Alleen 

Bestemming Milaan (Italië) 

Reisduur Korte reis (1-3 dagen) 

Bagage Handbagage  

Reisfrequentie Eerste keer zakelijk reizen 

Reisvoorkeuren 

• Gemak  

• Assistentie voor eerste keer reizigers 

• Toegang tot rustige werkplekken 

Irritaties 

• Gebrek aan duidelijke instructies 

• Nervositeit over onbekende procedures 

Aanvullende eigenschappen  

• Online inchecken 

• Voorkeur voor digitale boardingpass 

• Apps voor vluchtinformatie 

• Vindt duurzaamheid belangrijk 

• Wil graag begeleiding 

• Heeft een gemiddeld budget 

Maakt graag gebruik van: 

• Rustige werkplekken  

• Advies van meer ervaren collega's 
 

 

Reisverhaal 

Emma Verhoeven, een 24-jarige jonge professional, is net begonnen bij een hightech bedrijf 

in Nederland. Dit is haar eerste keer dat ze voor werk naar een klant moet vliegen en ze voelt 

zich een beetje zenuwachtig. De reis gaat naar Milaan, waar ze een belangrijke presentatie 

moet geven. Ze heeft haar handbagage zorgvuldig ingepakt met alles wat ze nodig denkt te 

hebben: haar laptop, een notitieboekje en enkele documenten die ze nog eens door wil nemen. 

Emma checkt de avond voor vertrek online in; het voelt veiliger om alles van tevoren geregeld 

te hebben. Bij aankomst op Eindhoven Airport voelt ze een mix van spanning en opwinding. 

Ze controleert de vluchtinformatie op de app en volgt nauwkeurig de instructies op de borden. 

Bij de security check voelt ze zich wat onzeker, maar ze weet zich goed staande te houden en 

laat niets aan het toeval over. 

Na de paspoortcontrole zoekt ze een rustige plek waar ze nog even kan werken aan haar 

presentatie. Ze vindt een plekje bij een rustig café en haalt adem; alles loopt tot nu toe soepel. 

Emma belt nog even met een ervaren collega voor een paar laatste tips en voelt zich wat meer 

op haar gemak. 

Bij de gate is Emma opgelucht dat ze alles zonder problemen heeft doorlopen. Ze wacht op 

het boarden en kijkt nog eens naar haar notities, klaar om te laten zien wat ze kan. Dit is niet 

zomaar een reis; het is de start van haar carrière en een kans om te laten zien dat ze klaar is 

voor de volgende stap. 


