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Director Marketing &
Customer Strategies

Tevreden uit het
vliegtuig stappen

Transavia.com

Working in the cloud for 74 years

@daannoordeloos

Passenger
experience

Fasten seatbelts

6,5 miljoen mensen

40% mensen heeft
last van vliegangst

Waarom?

Je kan maar
beter nemen, de

Beste
Arbitrair

Waarin?

Goedkoopste

Keuze neemt toe

+ keuze

Keuze stress
Meer gespannen

Acuut kiezen

Slechte keuzes

Niet blijer

100 keuzes
99 niet gekozen

1 wel, niet ideaal

Terugvallen op onderbewuste

Strategie

Kwaliteit

Haaks verwachting
patroon

Verwachtingpatroon

Stappen

Vlieganst

PX design
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Intrinsiek loyaal Onderscheiden loyaal

Hoe

Snap de drijfveren: klant

Wat bezit een mens
Tijd

Geld moeite

Auto vs vliegtuig

Kwaliteit

Veiligheid & betrouwbaarheid

Snelheid

Gemak

Comfort

Beleving
Betaal je meer voor

Verblijven

Haaks verwachting
patroon

Snel vliegen

Op vakantie

Verwachtingpatroon

Stappen
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PX design

Business Goes Customer Experience | Nyenrode | 5 juni 2014



Daan Noordeloos

Bio

Passenger
experience

Strategie

Kwaliteit

Haaks verwachting
patroon
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LeisureOntsnappen

Social traveling

Fair pricingGoede prijzen

Customer focused

Als het fout
gaat ben je er

Stappen
Leer klant kennen

Align met merk

Uitlijnen op touchpoints

Vlieganst

Boarden: de Pijp uit de kist in

Feiten bij een theorie

Ouders met
kinderen

Te druk

Kinderwagen tegen achilleshiel

Kaart des doods

Cockpit zit dicht

Deur dicht

Onverstaanbare PA

Take off

Turbulentie

Dan de vraag: wil je koffie

Disconnect: tussen
paniekmodus en beleving

PX design
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Experience design

Service recovery

Emoties

Placebo's

Touchpoints

Voorbeelden

Zichtbaarheid cockpit
& crew: Check-in

Handbagage
labelen

Vliegangst

1e keer

Iets leuks doen

Piloten een praatje maken

Piloot niet empatisch

Handbagage
meter

Kartonnen mal sturen naar passagiers
sturen om te checken of de
handbagage wel past en niet pal voor
de check-in bij vliegtuig

Juiste moment

Relevant

Fysiek

Wat weet je 2
weken na de vluchtDe tijd voor een herhaal aankoop

Moraal van
het verhaal

Max Plank

Je hebt chauffeurskennis en de
mensen die er echt wat van af weten

Wat zijn de
echte lessen

CX betaald zich in 6 voud terug
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Experience design

Service recovery

Emoties

Vertrouwen

Plezier

Walging

Sociale

Fysieke

Wat doet
het?

Het moet eruit

Komt een broodje tonijn

Geur

Vieze wc
Hou maar eens een
toilet 4 uur lang schoon

Placebo's

Beleving verbeteren

Dit toilet is gecontroleerd door X ieder uur

Look under the bed in hotel
Bordje we have
cleaned here too

Maak het schaalbaarVoor 1 iemand is PR

Touchpoints
Retrospectieve beleving

Peak and rule voor
wat je herinnerd

Compenseer de rode uitschieter met
de groene zaken

Kijk de pilot in de ogen: angst reductie

Voorbeelden

Moraal van
het verhaal
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