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Waar begon het allemaal?

Zware winters 2010 & 2011

Ongefundeerde &
onrealistische beloftes ‘ 70%

Dieptepunt in klanttevredenheid |
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2008 2008 2009 2009 2010 2010 2011
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Satisfiers

Dissatisfiers
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Gastvrijheid..

..draait om het gevoel
dat de klant overhoudt
aan een contact met
een NS medewerker.

Doel: vaker een
goed gevoel ©










"First take care of your
employees, they will take
care of the clients”

Richard Branson



In ons DNA Met de juiste faciliteiten
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Hoe leren mensen?

2 (@ A 2 QZ i!i C)Z 2
i We leren door te werken
e 7 \G\L\ A)
ﬁr& - ﬁ A
Formeel leren
Vallen en opstaan Vragen stellen m“\
Leren op de werkvioer! Coaching en feedback -




o ; i ol P
Niet over lullen ...
S (,_-r""'—"':{T.:.. S
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Hoe gedragsverandering werkt

Prioriteit aan de verandering

Willen veranderen

Geloven dat je het kunt

5. VOLHOUDEN 1. ERKENNEN

Intrinsiek gemotiveerd. Voelt de urgentie.

Nieuw gedragis gewoonte. Erkent het belang. Ziet
Neemt andere collega’smee.  gjgen toegevoegde waarde.

2. WILLEN

Experimenteert X Voordelen zijn

actief met duidelijk.
nieuw gedrag. Is gemotiveerd
Handelt om zelf bij

doelgerichten te dragen.
bewust. @

3. ONDERZOEKEN

Heeft scherp wat nodig
is voor nieuw gedrag.
Is voorbereid en voelt

vertrouwenom te
experimenteren.

) §
3

3V-model. Veranderen: in Verbinding Vooruit

Pauline Bron & Evelyn van Asselt 2018
J
\..






)
o

A=

1.2 Toepassen. Medew. vertalen Klantgericht
Omroepen naar treinseries

betrekken ambassadeurs.

1.3 Doen. Beproeven op
treinseries in de praktijk

1.5 Meten van resultaten @

A’ 1.6 Beslissen voor vervolg bij klanten en medewerkers
op basis van resultaat 1.4 Evalueren & Aanscherpen
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Van start op twee plaatsen

Klantgericht omroepen

9 Amsterdam 3000-serie

v‘v°Amsterdém; AN/
:QZutBheh 1

Nijmegen

Amhem Centraal

Ede-\Wageningen

Veenendaal-De Klomp

Driebergen-Zeist {na 22.00 en zondagochtend)

Utrecht Centraal (sansiuiting

Amsterdam Amstel
Amsterdam Centraal
Amsterdam Sloterdijk
Zaandam

Castricum

Heiloo

Alkmaar

Alkmaar Noord
Heerhugowaard
Schagen

Anna Paulowna

Den Helder Zuid

Den Helder

0

Zutphen 3600-serie

1.1 Selectie

Roosendaal
Etten-Leur
Breda

Tilburg
‘s-Hertogenbosch
Oss

Nijmegen
Arnhem Centraal
Dieren

Zutphen
Deventer

Olst

Wijhe

Zwolle




1.2 Toepassen

Kick-off met ambassadeurs

9 Amsterdam 3000-serie

9 Zutphen 3600-serie |

18 Klantgericht omroepen



Vooral (samen) doen & ervaringen delen

Is dit ok? @Jeroen Huisken

/ nog ev
wat eten en ik be ] even

N er klaar voori

SAMSUNG
Klantgericht omroepen ZP

leuk Mo!!

En klanten? Genieten ze een beetje
van je omroep? o

Nee nietechtqs |

Hahaha jawel hoor tot nu toe alleen
maar lachende gezichten %

Top! V.

Een kleine update.. leuke dag en rit
gehad veel lachende gezichten gezien
ondanks t grijs n grauwe weer. Klein
treintje mee dus t was even zoeken
hoe in te vullen. Al met al n mooie dag

y94




20

Challenges die experimenteren & leren stimuleren

MISTER X

Probeer eens je naam
om te roepen




1.4 Evalueren
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Reacties van klanten

Geweldige! conducteur die £
omroept dat 2wolle t eerste
en enige station is dat ze in
Overijssel aan doen, net de

Sim-Son
@simsonliu

s Jake Owen == @PoliticalJake * 4u
e Een @NS_online conducteur die in het
omroepbericht mensen op een

grappige maar attente manier
herinnert hun bagage mee te nemen,
en in de trein aanwezige studenten
succes wenst met de tentamens, dat
maakt een treinreis altijd nét even
leuker!

Linda Buitenweg

IjSS@' over 9@51‘0"(@", {é #HS @ Codrdinator Opsporingscommunicatie

5d

#COHC‘UC'['@UY #VI’OI |Jkemensen “Welkom in de leukste trein van de NS, onderweg naar de

Htreinleven
23 okt, 18 om 18:04

mooiste stad van het land.. Rotterdam. Ik heb zojuist de
machinist gesproken, en ze weet de weg! Dus dat komt
helemaal goed!”

Hoe iemand met plezier in z’n werk ook meteen mijn dag goed
laat beginnen! #bluemonday

54 interessant « 6 commentaren

Een 10 voor de conducteur

Geweldig blije positieve conducteur die
zin had in zijn werkdag en bijna een
hele wagon aan het zingen kreeg voor
jarige passagier

1.4 Evalueren

Tommy Derksen
@tommy_derksen

Wat een zwoele stem heeft

de conducteur die nu 21,26
binnen rijdt op station zutphen,
Trein 2wolle-roosendaal, Die
moet liefdesgedichten gaan
voordragen,

H#treinleven @NS_online
Tommy Derksen @tommy_der.., * 2u
2eker nu al zin in station dieren om

21,37, Helaas niet veel overstap
mogelijkheden,

Q1 g’ ) <5
Tommy Derksen @tommy_der... * 2u
Kippenvel, Op naar arnhem dat wordt
genieten, ==

Tommy Derksen @tommy_der... * 2u
9 Heb het niet gedaan, Grote

complimenten en dank aan deze

conducteur, Knap dat je van de

reizigersinformatie ware poézie kan
maken,
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Stijging van klantoordeel en betere beoordeling conducteur

Algemeen Qordeel treinreis
Oordeel NS-treinpersoneel deze reis

Zichtbaarheid personeel deze reis

Welkom voelen
Prettige manier contact

Geluisterd naar omroep

&%

klantgericht
omroepen

+2%

+3%

+13%

+8%
+7%

+15%

1.5 Meten



Wat hebben we bereikt?

VOO r ‘-‘\loord/West
3 jaar
20 conducteurs S
‘Q‘M_iQden
v
‘e‘Zuid
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Hengelo

Na:

4 maanden

423 conducteurs
and counting...

=3



Gastvrijheid het nieuwe vakmanschap
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Inspiratie via @gildevangastvrijheid

gildevangastvrijheid :

=i
A4

= gildevangastvri]heid ‘ ~
V Aaaah©®

Service ronde

-
- Kondig jij hem wel eens
% aan?

c
onducteyr beemdigd Zijn vrolijke

omroepbericht
met # Ol
#treinleven doeslief: iloveij

eur loopt coupeé in en

Kkt: ‘Wil iedereen die
pewijs heeft gaan

eldi
- gmand staat, veel gelach.

Haha. Conduct
vraagt opgewe
vervoers

taan?'. Nie ! | .
?Dat is duidelijk. Een fijne reis allemaal

@NS_online #treinleven

5:42 p.m. - 4 mei 2019
INspirere,
Vertp; iy :11 gr;::prek met @machinist.rotterdam I'Hij _
il ir over het werk van een machiniét en
iy S é,ef ansen pgkt Om gastvrij te Zijn! e
op de vraag: hoe zen TOOI Stukje tekst als antwoord Statistieken i
beetje inzoomen orenncljaj:tg:rf:;sttvnJ7 s o “ m
niet groter wilde maken, maargzr:lir;rn:énnf:)beeldmg O Q V :

eite waard] ks van hc_amir en 26 andere

%)) Vind-ik-leu e
3 i ‘st Onlangs
rijheid Ha collega e iy

L LS ‘ l Q O gildevangasw gindhov
werkzaamheden tu's‘snertlondigde aan dat ze even
Een van ]u\:(ie CZ‘I\\ec?:\siP kiiken of er jemand V“‘mp
N Q

s 70U
lag7 Q
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op de
vrg morgen

kan}e\'s' zeg

= 4

(; Nice!

Vlak voor aankomst op
Amsterdam Centraal wenst
de conducteur ‘iedereen
die naar de Gay Pride gaat
een ontzettend fijne dag en
avond, maak er iets moois

‘goeiemorgen £ : . .
S: conducteur in de “Eg.: den van’ @NS_online #treinleve
naar rdi ntwaaromniet
van Aefdenho\“_ leven #h‘\nego\ #aa“ dlgV_Va
sonline #treinieveEr #blijetreinmeneer #zokanh
en om 16:17 - Twitter for iPhone #Pride2019

26jul. 19

03 aug. 19 om 16:21 - Twyg

—————

Be positive!
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< 4

%

#doesljef

ABrHjante Omroep ‘Station
/ (;nzh;m van conducteyr trein
85. In Arnhem (oa treinste|
52).' Trein vo| met big
;mllg @#neemjespullenmee
ookjegoedehumeur

#liefzijnvoorelkaar @NS_online

19jul. 19 ;
om 10:23 vanuit Deventer Nederland

L
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Go Gert-Jan!

. . .
Wij hebben echt een fantastische ma a r I‘
conducteur @NS_online Gﬁr;thg d ! ¢
heeft er zin an. Zo een Vvroll ei
echt top! Ik zit in de Schiphol a,'t fe GSt]'Q
<

trein uit Almelo. Geef die man "
at leuk! pe Machinist of

een pluim!
o -
Onducteyr feliciteert v;
Y omroe il
oo PSysteem een mevrouw jr
F rein. #treinleven @NS_on|j ‘
goedbeginvandedag e
04|
jul. 19 om 07:55. Twitter for iPhone
|
‘I
|
‘l
l‘ ® D

e



Grootste uitdaging blijft...

»

van vinken naar vonken




Bedankt voor jullie aandacht!
Vragen?

pauline.bron@ns.nl



