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Rotterdamse vervoerder laat het Alex Monro Ziekenhuis en
Stedin achter zich.
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CONTACT
(70%)

Contact = alle interactiemomenten

E(T:rr]\:actpunten) tussen RET en IMAGO

(30%)

Reismomenten

Marketingcommunicatie
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“Clients do not
come first.
Employees come
first.

If you take care of

your employees ,
they will take care
of the clients.”
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Hoofdthema’s om het merk RET
intern tot leven te brengen

1

1e leidinggevenden in
positie brengen

Vergroten
servicegerichtheid
frontliners

Meten en borgen
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1e leidinggevenden in positie brengen

Wat verwacht Rail van zijn metrobeheerders /
servicemedewerkers (3=T

De servicemedewerker benut

n vakmanschap en betrokkenheid. Hi/zij

Gedraagt zich als gastheer/-vrouw van de RET
Kleedt zich volgens de kledingsvoorschrifien
Kent de Top-10 kiantvragen en antwoorden
Weet hoe en wanneer je de tablet gebruikt
Maakt contact met klanten op de stations en in de metro's

informeert de klanten proactief bj verstoringen en omleidingen
Assisteert, gevraagd of ongevraagd, waar nodig

Heeft actuele productkennis (zoals de verschillende OV-chipkaarten)
Kent Rotterdam en weet hoe de belangrijkste attracties en evenementen
te bereien zjn

Neemt benodigde acties voor een schoon station met werkende
apparaten

Controleert dat het voertuig netjes is en neemt benodigde acties

Gaat zorguldig om met de ter beschikking gestelde apparatuur

e info hj wanneer aan CVL moet verschaffen
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Complimenten in beeld

Mooi compliment van een reiziger
voor Kim Bloemendaal

“Ik wil de trambestuurster Kim bedanken die mij
uit de problemen hielp. Ik wilde namelijk naar de
Admiraliteitskade en verbaasde me erover dat ik
die maar niet tegen kwam. Na overleg bleek ik de
verkeerde richting genomen te hebben. Kim heeft
het me haarfijn uitgelegd en mij weer mee terug

laten reizen. Zo kwam ik toch nog waar ik moest zijn.”
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B ic LTt e nreiel e Mooi compliment van een reiziger Mooi compliment van een reiziger Mooi compliment van een reiziger =  Mooi compliment van e
voor Garfield Brown Voor Dusty van Dam voor de Fast Ferry crew voor Cas Heikens G voor Hugo, Jurgen, Leer
‘2 Kursad, Dick Jan en
Mk 2at rond 12.20 uur In tram vanuit de Esch en de- M“"""“‘“‘"’N""““'ﬂ“ﬂ"v"m Q gt e e
ot ee ange donkere man, wasotzettend nat en st e énvan e beste medewer g e e it
fecamirimet v g b e
Irstappen e b et lstappen checkt i vor her, omkantentevoorien vannformatie trwi i ar ¥y
b A RO R —— ,a."“”m.,‘:”ﬁ‘.‘;im:;.n‘.;
i et st et et e i g n b or e
st vl ey - ok jdeande amgeing Verder et e mt cenovhend |
b % —Y g &= bt utstaphate, en woord vn dink
F—————
Mooi compliment van een kind In Mooi compliment van een reiziger De bijdrage aan klant vriendelijkheid De bijdrage aan klantvriendelijkheid De bijdrage aan klantvrie
voor de buschauffeur 4 Voor Errol Plein van Frans Linnenbank TR van Ben Huljer
“Mijn zoontje van bijna drie is helemaal wezenioos I el Zidptain 1 e cusen G op “Ik kan al van een afstand zien of de b
van 4 . g 7waait alijd en meestal zwaalt de - rollator. Zij maakte geen aanstalten om in te stappen, gy T
vt e g L ovee s dan g et g da i aht
chaufteur terug,Gister was hij met papa aan het ' ' e roeg fpen. i i
o Tkl moest itrusten voordat z verder konopen naarhaar minstens TEnpSten g "
et s o et plsctaioairfurrdafodbuiirs - et op Wieiminapen kunen e
b e e " i el S - ) e
e s o s o e e 11
et venaa. Bestebuschauieu, dnkjewe Jhe met ot e b i et mensen s e e gt Y

een ke gebaar cen kindontzetend Bl gemaskt”

De bijdrage aan klantvriendelijkheid

Mooi compliment van een reiziger
van Mario Thomas

voor Ranjit Jaspal

Mooi compliment van e

voor Ahmed Bouhmidi

Mooi compliment van een reiziger Mooi compliment van een reiziger
voor Roy Khoenkhoen Voor Verzorgend Onderhoud Viootservice

“Als controleur krjg ik vaak spullen aangereikt die zjn “Hierbi il cen compliment uitde

chauffearvan bus 4 van CSnaar 2

N cen geweldige avond b et North Sea oz esthal
wide I samen met i 00ntje terug naar ks met

et con pspoort enmedcjnen. rzst ok ents etz bsan's e e en sne
en'kon dusgeen Kaarte kopen. Wt doet demeneer n eneen boekje et telefoonnummers. Ik ben gaan brengen, bl het azend knp om

220 met de bus meete wilenDe chaufleur s
e e —— van de RET? Die eef ons eenvi 5 beflen omde tescherhalen enkreeg asnel B8 oo ce ukimsni e
s metde metro aar i kunnen Gewedig i deze e dochter tepakken di d tas kwam ophalen ooknogop e igen.Deze cha

Kon instappen. We hebben voor d chauffeur

eapplaudiseerd Kiasser” itedoen vind ik et

g
M motto s. ik behandelledercen zoals ke
behandeld wilworden”

nogmasls bedankt”

eiigerverwelomen

iy
=k

De bijdrage aan klantvriendelijkheid ) %
van Alen Popara

De bijdrage aan klantvriendelijkheid De bijdrage aan klantvriendelijkheid

van Christine Jansen van Fred Schenk

Tk eedeensop de allandln en zag en fongmese

Tondhangen vt was na cven's vonds I wist g

dater et et Kopte et mincollea g er
wegge

Mooi compliment van ee
voor Carla Linnenbank

Mooi compliment van een reiziger
voor Marco Reedijk en Joop Kraaijo

“Krasg atjd of mensen huip nodig hebben.
Meestal zggen e van et maar zestlle ht wel op

Vandaag weer cen zer posteve n
ko b metrostation Zudpleind
238 mijn bus 184 richting Barendrech
1Khiekdoen i pas . e chauffeu
=
i enige goede envaring met RET
e moest ik even kwi”

i wil i waardering laen bifen veor de chaufeurs
van busjn 144, Begin mei stapte i it e bus b hatte

Aan de volgende buschauflur heb ik toen gevwasgd of
i contact op kon nemen met de ander bus Dat ke,
en ik kon mij as op het Zuidplein west n ntvangst
emen’ k wi deze chauffeurs dan ook harelk
[RT——

widen bellen, meldden i net et signalement van dit
vermiste melse Het voede goed om haar e helpen,
jowit et denken aan wat er had kunnen gebeuren.”

et genoeg en hebben mensen hulp nodig bijin-of
itstappen. Wathet me kst an tjd haa ik bij en
volgende halte welweer in”

met debus nzardezelfde bestemming. De kiant was
heelbi”

Mooi compliment van een reiziger Mooi compliment van een reiziger Mooi compliment van een collega

voor Mirtle Creebsburg voor Rob Gijzen fred Hartendorp voor Lien van Son en Chri

“Graag wil i uw medewerkser irtiebedanken voor ol de bestuurdervan bus 263 v de plderbaan are dankcsoor v eactieop i mail Het

aa gewekligs . Z et me vandaag tdens sen naa Zukdleincen ke pluim geven! k eed met [ ————— Y |
tramstoring van jn 24 begeeid van Marconipiein naar mij olstoel d bus in entoen ging de plank niet meer ik isde nog een beejepin i haar et Uw excuses i

Schiedam Centrum,. Omdat sechizend ben, was Ik
idensde storng ongerust hoe Ik i reisdoelmoest
bersken,

naar binnen, Groot prableem. De mensen moesten
RIS — p—
Was e snel b, maar on het it opossen. Maar i
Kkeeg ht wel woor elkaar dat ik euit konen toenreden
we met een andere bus met de zelde bestuurder
techisteeks naar Zuldplin, Mij dank s groot”

bosbloemen!

Samaat envwi wilenu btankenvoor e pachlge ‘

“lkwiljulie bedariken voor de selleservice nadat
Tkgebeld had over min defecte O-chipiaart. Op
donderdag i satgebeld en saterdag alcen ieuwe
in min brevenbus! Top”

na deomieiding vanfjn & Zjn actis zorgen voor en
0ok vergeet Ik de rambestuurder et die mij heft fnere efsbeleing en wij i bestuurders worden 20
overgedragen aan de kwalteitsmedewerister Rl Lrp—

Kortom, medewerkers o rotsop te zjoI"

(J

Mooi compliment van een reiziger Mooi compliment van een reiziger Mool complimentvar Ee a0l a Mooi compliment
voor llja Capaan voor Ed van Oudheusden (voor Aad Kempers el jus HRANIN Voor de collega's van de receptie

Mooi compliment van een reiziger
voor Giles Inesia

. & T —
van deparkeerpleden dit hee
afgeopen jaar.Dezs koskjes 2

it goedvcordelin marwel
lekker Genetenvan.”

“Agelopen viidag kwam i op jn 8 een hee: Wi dochter belde mi dat e cen paniekaanyalhad,
0 was voleig overstuut. Haae eefoon werd van
Paar overgenomen. Hallo mevtouw, u spreskt mek
Ingridvan de RET. Wi vangen uw dochter 0 hoor,
we geven haar cen glaase wateren brengen haar
thuis et een buse” Daara belde cok de chaufieur
mijom e eggen dat z ondervieg waren. Dit was
echtsuper. ik wild et heel graag aten weten”

" 4
Naasthet Dechaufle
i

utogevaagd even oot ren ottt e
tram kon met mijn kinderwagen.

schouderklop!” aangokomen was I vind deze chaufieur een groot
compliment wasrdl

Mooi compliment van e

Mooi compliment van een reiziger Mooi compliment van een reiziger
voor Walter Bezemer

Mool compliment van een reiziger
voor Manoj Jamal voor Kim Bloemendaal '

voor Esmeralda van Gelderen
“Erwas v de mtro maar én minu
e besioten om e gaan rennen. 2
et ht rondje reed om de haltes. Ik
chaufeur en i stopte b een ander
Echtheel ancgl”

“Begin november nam ik de tram ichting et
Sint Franciscus Gasthuis Ik had net mijn am gebroken,
was cen beetje i paiek e had veel pijn. De conduetice
owam direct naar me toe en was echt ontzettend et
voor me. Ze heeft voor ] n-en uitgecheckt enstelde
e de hele weg gerust.Ze was i dén woord geweldg
Ikzou haar bi dezegraag ilen bedanken?

izen het me haarfn uitgelegd en ] weer mee terug
Iaten efzen Zo kwam k toch nog waar k moest zjn”

ant2an @RETRotterdam.

Mooie complimenten refigers ot onc
voorafdeling Klantenservice




Meten & borgen




Relatief belang per driver in ‘vriendelijkheid
medewerkers’ (%)

Behulpzaamheid

Vriendelijkheid
veioweries T °°

Model accuracy ~70% (R2)
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Enkele cijfers
__

Klanttevredenheid Medewerktevredenheid

« 2011:6,9
73| | 76 7.7 78| | 7.9 e 2017:7.,6

TRAM

» 85% medewerkers is trots op de
RET

2012 2013 2014 2015 2016 ?

E 7,3 7,5 7,7 7,6 7,7
—

BUS

2012 2013 2014 2015 2016 ?

(=

METRO 7,4 7,5 7,5 7,6 7,7

2012 2013 2014 2015 2015 2
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Maak het concreet — Merkwaardig
gedrag

- Train mensen
- Zet rolmodellen in (klantbelevingscoach)




I | N BN

2 Positieve aandacht, aandacht,
* B aandacht

- Storytelling




Laat het niet los

- Start aan de top en blijf top betrekken

i - De wet van Kanter
- Verwerk de klantfocus in alles
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Meet het effect

;
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