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Algemeen Klantoordeel is 1 van

de midterm KPI’s.
80% van de reizigers moet een 7 of hoger geven.

Wat stond ons te doen:

1. Meer emotionele

meerwaarde creéren.
2. Zichtbaar, onderscheidend
en relevant blijven.

CX Event 2022 @Wereldmuseum Rotterdam « 17 mei 2022



Pauline Bron — Nederlandse Spoorwegen (NS)
Op het spoor van betere klantbeleving

De emotionele behoeften van onze klanten
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Digitalisering herdefinieert rollen
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De transformatie van
controleur naar gastheer

Onze collega’s buiten:
hét gezicht van NS
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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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Hoe leer je?
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Formeel leren
Vallen en opstaan Viragen stellen m
Leren op de werkvloer! Coaching en feedback
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/ i We leren door te werken
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‘~ Klantgericht

w Omroepen
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Aanpak: kleinschalig beproeven

S —
87 1.5 Meten van resultaten
bi klanten en medewerkers
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Van start op twee plaatsen

Q  Amsterdam 3000-serie
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Kick-off met ambassadeurs

9 Amsterdam 3000-serie |
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Challenges die experimenteren & leren stimuleren

MISTER X
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Reacties van reizigers

Tommy Derksen
) Jake Owen == @Politicaliake * bu @tommy_derksen
Sim-Son Een @NS_online conducteur die in het
@simsonliu . omroepbericht mensen op een Wat een 2woele stem heeft

grappige maar Gttente manier

de conducteur die nu 21,26
a—ewe[dige! COﬂdUC“'QUV d|e .F$ herinnert hun bagage mee te nemen,

h i d binnen rijdt op station zutphen,
en in de trein aanwezige studenten A i
OWWO(-.’P"‘ dat 2wolle t eerste succes wenst met de tentamens, dat Trein 2wolle-roosendaal. Die
en enige station is dat 2ze in maakt een treinreis altijd nét even moet liefdesgedichten gaan
i~ leuker! voordragen,
Overijssel aan doen, net de

IJssel over gestoken, (5 #ns

Linda Buitenweg #treinleven @NS_online
#conducteur H#vrolijkemensen

dinator Opsporingscommunicatie

. 2eker nu al zin in station dieren om
mooiste stad van het land.. Rotterdam. Ik heb zojuist de 3
2137, Helaas niet veel overstap
machinist gesproken, en ze weet de weg! Dus dat komt .
5 mogelijkheden,
helemaal goed!'

s Tommy Derksen @tommy_der.., * 2u
Htreinleven “Welkom in de leukste trein van de NS, onderweg naar de -
23 okt. 18 om 18:04

O t Q <
Hoe iemand met plezier in z’'n werk ook meteen mijn dag goed

laat beginnen! #bluemonday Tommy Derksen @tommy_der.., * 2u
54 interessant » 6 commentaren Kvp{?envel, Op nacr arnhem dat wordt
genieten, &»

a Tommy Derksen @tommy_der... * 2u
Een 10 voor de conducteur Heb het niet gedaan. Grote
Geweldig blije positieve conducteur die complimenten en dank aan deze
in had in zii kd bii conducteur. Knap dat je van de
ZIn haain zijn werl ag en bijna een reizigersinformatie ware poézie kan
hele wagon aan het zingen kreeg voor maken,
jarige passagier
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Stijging klantoordeel

klantgericht
omroepen

Algemeen Oordeel treinreis +2%
Oordeel NS-treinpersoneel deze reis +3%
Zichtbaarheid personeel deze reis +13%
Welkom voelen +8%
Prettige manier contact +7%
Geluisterd naar omroep +15%
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Wat vinden I\/Iarc

Wat hebben we bereikt?

\Voor: .@poordmst
In 3 jaar : R
20 conducteurs R A
gastvrijheidstraining , o - e
qwn‘qegen Na:
.@Zuﬂ In 4 maanden
v 423 conducteurs

and counting...
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Gastvrijheid het nieuwe vakmanschap
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Inspiratie via @gildevangastvrijheid
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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
van’ @NS_online #treinleve
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Go Gert-Jan!
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Grootste uitdaging is...
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van vinken

26

naar vonken
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Dale Carnegie
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