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Onze mensen in de reis
van de toekomst
PVKO 11 februari

Pauline Bron
NS - CX
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Zware winters 2010 & 2011

Ongefundeerde & 
onrealistische beloftes

Waar begon het allemaal? 

Dieptepunt in klanttevredenheid
Jan
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Jul

2008
Jan

2009
Jul

2009
Jan

2010
Jul

2010
Jan

2011

70%

80%
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Klantbehoeften
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EMOTIONELE

BEHOEFTEN

FUNCTIONELE

BEHOEFTEN

Klantbehoeften
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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 ☺
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Onze collega’s buiten:
hét gezicht van NS
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Digitalisering herdefinieert rollen
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"First take care of your

employees, they will take 

care of the clients”

Richard Branson
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In ons DNA Met de juiste faciliteiten

Onze mensen in de juiste rol 



11

Workshop "gedragsverandering' - hoe krijg je iedereen mee11

Ontwikkeling is een optelsom



Hoe leren mensen?
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Hackathon kpi-boom13

Niet over lullen …
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3V-model. Veranderen: in Verbinding Vooruit 
Pauline Bron & Evelyn van Asselt 2018

Hoe gedragsverandering werkt
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“Klantgericht Omroepen”



RUBRICERING

Aanpak

1.1 Selectie treinserie &
betrekken ambassadeurs.

1.2 Toepassen. Medew. vertalen Klantgericht 
Omroepen naar treinseries

1.3 Doen. Beproeven op 
treinseries in de praktijk

1.4 Evalueren & Aanscherpen

1.5 Meten van resultaten
bij klanten en medewerkers1.6 Beslissen voor vervolg

op basis van resultaat

✓ ✓

✓

✓✓✓



RUBRICERING

Klantgericht omroepen17

Amsterdam

Zutphen

Amsterdam 3000-serie

Zutphen 3600-serie

Van start op twee plaatsen

1.1 Selectie



RUBRICERING

Klantgericht omroepen18

Kick-off met ambassadeurs

Amsterdam 3000-serie

Zutphen 3600-serie

1.2 Toepassen



RUBRICERING

Vooral (samen) doen & ervaringen delen

1.3 Doen



RUBRICERING

20

Challenges die experimenteren & leren stimuleren

1.3 Doen
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Wat zijn de ervaringen van Marco en Willem?

1.4 Evalueren



RUBRICERING

Reacties van klanten
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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



RUBRICERING
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Stijging van klantoordeel en betere beoordeling conducteur
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Wat hebben we bereikt?

Nijmegen

Arnhem

Zutphen

Hengelo

Enschede

Noord/West

Zuid

Midden

Voor:
3 jaar 
20 conducteurs

Na:
4 maanden
423 conducteurs
and counting…
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Gastvrijheid het nieuwe vakmanschap
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Inspiratie via @gildevangastvrijheid
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Be positive!
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van vinken naar vonken

Grootste uitdaging blijft…



Bedankt voor jullie aandacht!

Vragen?

pauline.bron@ns.nl


