
Feeling

Thinking

Doing

Touchpoint

Vervoer boeken Extra’s kopen Vlucht plannen Vervoer plannenVluchtinfo bekijken Reizen naar vliegveld Inchecken Bagage afgifte Boarding pas controle Security check
Navigeren op het 
vliegveld

In de lounge wachten Zitten bij de gate Beginnen van het 
boarden

Document check Het vliegtuig in Stoel vinden VertrekNavigeren op het 
vliegveld

Preperation Vliegveld (landside)Plannen Transport Security Vliegveld (airside) Vlucht

- Aan familie vragen of er 
iemand kan brengen
- Kijken of er eigen vervoer 
beschikbaar is
- Vervoer via KLM regelen

- Extra ko�er boeken - Kijken wat er toegestaan 
is in het vliegtuig
- Kijken hoe het zit met de 
corona maatregelingen

- Kijken hoelaat de 
vlucht gaat
- Vertragingen checken

- Checken hoelaat 
wegrijden

- Reizen naar het vliegveld - Winkelen, drinken, 
eten, navigeren

- Documenten afgeven
- In de rij staan

- Dubbel check
- Ko�er wordt gewogen
- Label krijgen

- Documenten pakken - Sieraden af doen
- Door security lopen
- Tas pakken

- Relaxen - Toilet opzoeken
- Spullen neerzetten
- Wachten

-  In de rij staan
- Documenten pakken
- Dubbel check

- Documenten 
overhandigen

- Vliegtuig inlopen
- Wachten op bus naar het 
vligtuig

- Kijken op boarding 
pas naar stoelnummer
- Stoel zoeken

- Uit tas pakken wat 
nodig is
- Tas wegstoppen
- Riem vast

- Winkelen, drinken, 
eten, navigeren

- Ik hoop dat iemand mij kan brengen
- Zou ik wat via KLM kunnen boeken?
- Ik hoop dat ik zelf een auto heb
- Welke informatie staat er op de website/app over mijn vlucht?
- Ik wil graag een extra ko�er
- Zin in vakantie!

- Hoelaat gaat mijn vlucht?
- Is mijn vlucht aangepast?
- Heb ik alles goed geregeld mer het vervoer?

-Als deze drukte eerst 
maar voorbij is!

- Heb ik mijn documenten paraat?
- Wat een drukte
- Is mijn ko�er licht genoeg?
- Fijn dat ik van die ko�er af ben!
- Lekker even shoppen!

- Wat moet er allemaal 
in de bakken?
- Ik hoop dat ik mag 
doorlopen

- Hoelang moet ik nog wachten?
- Ik heb honger
- Heerlijk relaxed al die winkels
- Waar zijn  de toiletten?

- Wat een lange rij!
- Heb ik alles?
- Ik hoop dat ik door mag lopen
- Waar is mijn stoel?
- Hoelang duurt het nog voordat we vliegen?
- Let’s go!

Gestresst Enthousiast Bedenkend Vragend Onzeker Gestresst
Haastig

Gefrustreerd
Opgelucht Overweldigend Gefrustreerd Moe Gespannen

Gespannen

Opgelucht
Opgelucht Gerustgesteld Relaxed Rustig Gestresst Bezorgd Gefrustreerd Enthousiast Verward Opgelucht Relaxed

- Telefoon
- Website KLM
- App KLM

- Vervoer

- Balie personeel
- Ko�ers
- Winkel personeel
- Documenten

- Security personeel - Winkel personeel
- Grond stewardessen

- Documenten
- Personeel
- Telefoon
- Vliegtuig
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- Zin in vakantie!
- Fijn dat ik van die ko�er af ben!

- Lekker even shoppen!

- Heerlijk relaxed al die winkels

- Let’s go!

- Welke info kan ik vinden over mijn vlucht?

- Als deze drukte eerst maar voorbij is!

- Ik hoop dat ik mag doorlopen..

- Heb ik alles?


