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Samenvatting 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

In opdracht voor de afdeling Crew Safety and Security bij KLM Royal Dutch Airlines is dit project, 

onderzoek gedaan engagement. Cabin Attendants die tijdelijk afwezig zijn geweest door ziekte, 

zwangerschap of andere redenen is minder engaged met KLM.  

Wanneer werknemers engaged zijn, zijn zij energiek, halen ze voldoening uit hun werk en zijn ze 

toegewijd omdat het werk hun boeit. Dit is belangrijk voor een organisatie zoals KLM want een 

hoge mate van engagement bij bedrijven bevordert het behoud van talent, bevordert de loyaliteit 

van klanten en verbetert de prestaties van de organisatie en de waarde voor stakeholders. 

Uit meerdere interviews bleek dat de Cabin Crew nu niet engaged is, omdat zij zich een 

nummertje voelen bij KLM. De managers van de Cabin Crew gaven aan niet genoeg tijd te 

hebben om deze persoonlijke aandacht te geven. De CAès gaan tijdens de vlucht de çextra mileè 

om het voor de passagiers zo aangenaam mogelijk te maken. Dit doen ze door zich emotioneel 

open te stellen en met woorden en daden de reis bijzonder te maken. Ook is de Cabin Crew niet 

engaged doordat er tijdens de verandering, wat het afwezig zijn is, beter de waarom 

gecommuniceerd kan worden en er ruimte moet zijn voor emoties. 

Het Proof of Concept is een digitaal platform voor de MCC zullen zij hierdoor hun persoonlijke 

aandacht makkelijk in kunnen plannen. Ook zal er door middel van visuele elementen zoals fotoès 

meer nabijheid kunnen worden gecre±erd, waardoor de MCC de CAès niet meer gaat zien als 

nummers, maar als collegaès. De templates in het platform gaan ervoor zorgen dat er meer 

duidelijkheid komt bij de tijdelijk afwezig geweeste CAès die een verandering doormaken en komt 

er ruimte om emotie te delen, zodat de CAès zich gehoord voelen en welwillend aan de Type 

Conversion training en eerste vlucht beginnen. Verder krijgen de CAès zelf de keuze hoeveel 

contact zij willen met hun MCC, zodat hun behoeftes gerespecteerd worden. 

Doordat de communicatie en contact vergroot zal worden. Zal de CA zich meer gezien voelen en 

zal de drempel om zelf contact op te zoeken met de MCC, daar wanneer nodig, ook verkleinen. 

Het engagement voor KLM zal verbeterd worden omdat de CAès zien in woorden en daden dat 

zij meer gewaardeerd worden door de organisatie. En daardoor zullen de tijdelijke afwezig 

geweeste CAès meer engaged zijn met KLM. 
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Charlotte Bouman: Manager Crew Safety 

and Security Training 

Marie Louise Vieira: Stage begeleider, 

Scrum master bij Crew Safety and Security 

Training en Cabin Attendant 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

De aanleiding van dit project is de afstudeervacature van KLM [1] . Waarin staat dat KLM wil dat 

de Cabin Crew meer engaged wordt met KLM. Dat in combinatie met het KLM-kompas [2]  en 

het KLM (Cabin) Crewtraining kompas [3]  waarin de competenties staan åKLM geeft echt om 

mijæ en åik voel mij ondersteundæ. Dit zijn fundamentele waardes voor een hoog engagement.  

 

Na de eerste gesprekken met Charlotte Bouman* en Marie Louise Vieira* werd er verteld dat 

vooral de crew leden die een tijd afwezig zijn geweest door verscheidende redenen het minst 

engaged zijn en de vraag of ik me op hen wilde focussen. Als deze crew weer klaar is om te 

gaan vliegen, moeten zij een speciale training volgen, de Type Conversion training. De Type 

Conversion training is een interne training binnen KLM voor Cabin Crew. Type Conversion 

betekend letterlijk het veranderen van type en daarmee wordt het type vliegtuig bedoeld zoals 

een Boeing 737 of een Airbus A330. Deze verschillende vliegtuigen worden gebruikt voor 

vluchten met verschillende afstanden.  

 

Crew leden die een langere tijd afwezig zijn geweest door verscheidende redenen, volgen deze 

training om weer åcurrentæ (up to date) te worden zodat ze wettelijk weer mogen gaan vliegen. 

Daarnaast wordt deze training ook gevolgd door crew die langere tijd een bepaald type vliegtuig 

niet heeft gevlogen door bijvoorbeeld alleen op de Boeing 737 te vliegen. Als laatste wordt de 

training ook gevolgd als promotietraining voor Cabin crew die op een nieuw vliegtuig mag gaan 

vliegen. 

 

Door interviews [4]  te houden met verschillende Cabin Attendants kwam naar voren dat zij zich 

een nummertje voelen bij KLM. Ze geven aan dat een manager hier een verschil in kan maken, 

maar dat er ook veel verschillen zitten tussen Managers Cabin Crew. De ene CA voelt zich 

gehoord en heeft veel contact met haar MCC en de ander heeft haar MCC in 14 jaar nog niet 

gesproken. åJe moet het wel treffen met je MCCÜDie bepaald of je een nummer bent bij KLM of 

niet [4.2] .æ  
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Dit grote verschil leidt vooral bij afwezige Cabin Crew, maar ook de vliegende tot een minder 

gevoel van engagement met KLM. Cabin Attendants die even niet mogen/kunnen vliegen en 

daardoor een nevenfunctie hebben binnen KLM, geven aan dat KLM een fijne werkgever is 

tijdens het afwezig zijn en dat ze het gevoel hebben dat ze ertoe doen. Maar deze persoonlijke 

aandacht verdwijnt zodra zij weer fulltime aan het werk zijn. 

 

Daarnaast zijn er verschillende soorten Cabin Crew leden. KLM heeft hun onderverdeeld in 4 

personaès [5] . Dit maakt het lastig om iets te ontwerpen voor een specifieke doelgroep, omdat 

er binnen die doelgroep vier verschillende soorten personaès zitten, die op hun eigen manier 

willen leren, trainen, werken en communiceren.  
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Mijn positionering 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

De originele vraag vanuit KLM: åHoe kan een optimaal user friendly design, bijdragen aan het 
gevoel van empowerment? Van verplicht leren naar zelfontwikkeling en verdieping van 
vakkennis. Hoe stimuleer/trigger je leergedrag per individu binnen deze doelgroep (Cabin 
Crew)æ [1] .  
Verschilt veel met mijn uiteindelijke onderzoeksvraag en positionering in deze exploratie. Dit 
komt door verschillende zaken.  
 
Ten eerste mijn interesse in werknemer engagement. Door mijn minor aan Universidad San 
Jorge in Zaragoza, Spanje met vakken zoals People Management en Managerial skills heb ik 
een totaal andere kant van organisaties leren kennen. De kant waarin er meer is dan naar je 
werk gaan en deadlines halen. Processen zoals training & ontwikkeling en prestatie 
management lieten mij inzien dat het motiveren en engaged houden van werknemers 
ontzettend belangrijk is voor een goedlopend bedrijf en fijne bedrijfscultuur.  
 
Daarnaast kwam ik er al snel achter tijdens het observeren van de training en de cursisten dat 
er voor de Type Conversion trainingen geen onlinetraining is. Cabin Attendants kunnen zichzelf 
voorbereiden door oefenvragen te maken op de daarvoor ontworpen app Drillster en de Flight 
Safety and Security Manual door te lezen, maar er is geen specifieke onlinetraining. Na het 
bijwonen van de Type Conversion training [11] in combinatie met mijn interviews kwam ik er 
ook achter dat het probleem van engagement niet bij de training ligt, maar bij het contact met 
de managers.  
 
Na dit besproken te hebben met Marie Louise Vieira was zij het met mij eens. Alle Cabin Crew 
zijn allemaal vanuit hetzelfde punt begonnen, maar zijn langzamerhand van het blauwe pad 
afgedwaald. Mijn doel is om de Cabin crew weer op dezelfde lijn te krijgen en dat Cabin 
Attendants het gevoel hebben dat ze ertoe doen, dat ze gehoord voelen en dat zij hun blauwe 
hart weer hoog gaan dragen. 
 
Nu hebben CAès al een vrij drukke baan en dat in combinatie met de regels met de vakbond 

mogen zij geen åextraæ werk doen naast hun baan. Dus zullen de MCCès dit probleem moeten 

gaan aanpakken, zodanig dat het een oplossing vormt voor de CAès. Dit moet de communicatie 

van de MCC naar de CA vergroten en verbeteren. Deze communicatie zal de CAès ook moeten 

stimuleren om de 2-way conversatie aan te gaan wanneer zij met iets zitten, waardoor ook 

daardoor het engagement weer vergroot wordt  
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Wat is engagement 

binnen KLM? 

1. Wat is engagement? 

2. Wat is engagement binnen KLM? 

3. Hoe kan je engagement meten? 

4. Hoe meet KLM engagement? 

 

 

 

 

 

 

Figuur 1: Engagement meten ( Jodie Stienstra, 2019) 

Deskresearch 

Om deze vraag te beantwoorden wordt er eerst de vraag gesteld, wat is engagement? åDe 

definitie van engagement is als volgt: çeen situatie waar een persoon zich betrokken bij voeltèæ 

(Koen, 2018 ). Maar engagement is meer dan alleen dan betrokkenheid.  

åWaar we het bij betrokkenheid hebben over hart voor de organisatie, gaat het bij engagement 

om hart voor het werk. Een engaged medewerker ervaart de volgende drie kenmerken: 

Energie: Wanneer een engaged medewerker ès morgens opstaat heeft hij zin om aan het werk te 

gaan. Hij voelt zich sterk en vitaal en laat zich niet uit het veld slaan door een incidentele 

tegenslag. 

Toewijding: Iemand die toegewijd is, voelt een hoge mate van enthousiasme en trots over zijn 

werk. Zijn werk inspireert hem, wat hij vervolgens gebruikt om verder te ontwikkelen. Hij ziet zijn 

werk als nuttig en uitdagend. 

Absorptie: Absorptie is het gevoel dat je helemaal opgaat in waar je mee bezig bent. Je ervaart 

een sterke concentratie en je vergeet de tijd en de wereld om je heen. Een werkdag vliegt 

daarom snel voorbijæ ( Jodie Stienstra, 2019). 

Wanneer werknemers engaged zijn, zijn zij energiek, halen ze voldoening uit hun werk en zijn ze 

toegewijd omdat het werk hun boeit. Dit engagement kan gemeten worden zodat een bedrijf in 

kaart kan brengen hoe haar medewerkers zich voelen en waar er stappen kunnen worden gezet 

naar een betere bedrijfscultuur.  

Door een medewerkers tevredenheidsonderzoek te combineren met engagement kunnen 

stressoren en energiebronnen worden gevonden en daardoor kan de werkervaring van de 

werknemer volledig worden weergeven (fig.1). Hierdoor komen ook de zwakke en sterke punten 

van een organisatie naar boven. åTevredenheid, betrokkenheid en engagement zijn dus stuk voor 

stuk belangrijk voor de werkervaring van medewerkers. Medewerkers die op alle drie de factoren 

hoog scoren zijn gelukkig, bereid om extra stappen te zetten, presteren optimaal en zijn het 

minst geneigd om de organisatie te verlatenæ ( Jodie Stienstra, 2019). 
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* 

Sandra van de Pas: Manager Cabin Crew 

bij KLM. Iedere MCC heeft een team van 

200/250 CAès onder zich. 

Het is dus ontzettend waardevol voor een organisatie om inzicht te hebben in alle drie de 

onderdelen. Naast dat het inzicht geeft in werkervaring en daarmee in winstgevendheid, 

optimalisatie van het werkproces, klanttevredenheid en personeel behoudt gaat engagement 

hand in hand met innovatie wat zal leiden tot een competitieve voorsprong. 

 

Fieldresearch 

Maar hoe ziet KLM engagement van haar Cabin Crew en hoe wordt dit op dit moment gemeten? 

Sandra van de Pas* vertelde mij in een interview [6] dat er voor COVID-19 één keer in de twee 

jaar een EPS werd opgevraagd. Een EPS draait in welk bedrijf dan ook maar om een vraag. De 

vraag die in hierin werd gesteld was: çOp een schaal van 1 tot 10, in hoeverre raad jij KLM aan 

als plek om te werken?è åGebaseerd op de antwoorden, werknemers zijn onderverdeeld in 

Promotors, Passief tevredenen en Criticasters. Promotors: respondenten die een score van 9 of 

10 gegeven hebben. Passief Tevredenen: respondenten die een score van 7 of 8 gegeven 

hebben. Criticasters: respondenten die een score van 0 tot 6 gegeven hebbenæ (Alexander 

Dobronte, 2020). In het beste scenario zouden alle werknemers promotors zijn, maar dat is niet 

realistisch. Wel zouden organisaties moeten streven om al hun werknemers promotors te maken. 

åManagers zouden data moeten verzamelen en analyseren om patronen te identificeren die hen 

kunnen helpen meer impact te maken in het creëren van een prettige werksfeer en werknemers 

te betrekken en binden aan het bedrijfæ (Iain Thompson, 2019).  

Na deze EPS te hebben opgevraagd werd er daarna eigenlijk niks meer mee gedaan. Aan teams 

die bij KLM op kantoor werken, wordt er na ieder project een Whatsup enquête uitgestuurd. 

Hierbij kunnen verschillende vragen gesteld worden van hoe de samenwerking verloopt tot de 

communicatie met de teammanager. Deze data worden wel geanalyseerd en wordt ook open 

besproken met het desbetreffende team. Een groot verschil dus tussen het meten en 

communiceren van engagement bij de Cabin Attendants en kantoorpersoneel.  

In de tijden van Corona heeft KLM een nieuw concept opgesteld: maandelijkse teamcalls.  
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* 

Wouter Beekman: Teamleader Cabin Crew 

en stuurt daarbij een aantal MCCès aan. 

Daarbuiten is hij ook Purser aan boord. Een 

Purser/ Senior Purser is de manager tijdens 

een vlucht. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Alle CAès mochten hierbij aansluiten als ze dat zelf wilden, het was niet verplicht. Sandra van de 

Pas en ook Wouter Beekman* waren hier erg positief over. åEen concept waarin wij ze eigenlijk 

steeds helemaal meegenomen hebben in die hele crisis. In het begin zag je echt enorme 

opkomst,æ [7] zei Beekman. Van de Pas vertelde ook dat de team calls erg positief waren 

ontvangen en dat kwam ook uit hun toentertijd uitgezette enquête. Ook nam Van de Pas het heft 

in eigen hand door een stadswandeling te organiseren met haar team. åCAès die meegaan 

kennen de collega's met wie we samenwerken en zij voelden zich opeens wel onderdeel van een 

teamæ.  

Het blijkt dus dat zeker een gedeelte van de CAès open staan voor contact met hun MCCès en 

behoefte hebben aan duidelijke communicatie. Ook willen de MCCès hun team de aandacht 

geven die ze verdienen. Beide doelgroepen zijn dus welwillend voor contact en communicatie. 

Wel zegt Beekman [7] åWat we heel vaak zeggen is, is dat wij tachtig procent van onze tijd kwijt 

zijn met twintig procent van het korps,æ en Van de Pas beaamt dit. Ze geven aan dat MCCès de 

aandacht willen geven, maar omdat ze zo veel tijd kwijt zijn met een klein deel van hun team, 

vallen de andere CAès er een beetje tussendoor. Wel worden binnenkomende complimenten van 

reizigers altijd gecommuniceerd naar een CA omdat dit verplicht is. CAès geven dan ook weer aan 

dat ze nooit iets van hun MCC horen en dat die alleen maar contact op neemt wanneer een 

compliment binnen komt.  
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Hoe zijn CAès op dit 

moment engaged met 

KLM? 

5. Waarom is engagement belangrijk 

voor een goedlopende organisatie? 

6. Hoe merken CAès dat KLM hen 

belangrijk vindt? 

 

 

 

 

 

 

Figuur 2: Vraag uit enquête aan digital ambassadors 

 

 

Deskresearch 

Waarom is engagement zo belangrijk voor een bedrijf? åEngagement van medewerkers is een 

belangrijke zakelijke drijfveer voor organisatorisch succes. Een hoge mate van engagement bij 

binnenlandse en internationale bedrijven bevordert het behoud van talent, bevordert de loyaliteit 

van klanten en verbetert de prestaties van de organisatie en de waarde voor stakeholders. 

Engagement is een complex concept en wordt beïnvloed door vele factoren: van de cultuur op 

de werkplek, communicatie in de organisatie en managementstijlen tot vertrouwen en respect, 

leiderschap en bedrijfsreputatie. Voor de verschillende generaties van vandaag zijn toegang tot 

opleidings- en carrièremogelijkheden, een balans tussen werk en privéleven en empowerment 

om beslissingen te nemen belangrijk. Om een cultuur van engagement te bevorderen, loopt HR 

dus voorop bij het ontwerpen, meten en evalueren van proactief beleid en praktijken op de 

werkplek die helpen bij het aantrekken en behouden van talent met vaardigheden en 

competenties die nodig zijn voor groei en duurzaamheidæ (Swarnalatha & Prasanna, 2013). 

Fieldresearch 

Uit interviews met verschillende vliegende CAès en CAès met een tijdelijke nevenfunctie [4] en 

ook uit de enquête die is uitgezet bij de Digital Ambassadors (fig. 2) [8] is er een groot verschil 

te zien in antwoorden als het gaat om de vraag: çKLM vindt mij belangrijkè. Bij de interviews 

werden uitspraken gedaan zoals:  

 

åIk vind bij KLM ben je gewoon een nummer. Dat hangt heel erg van je MCC af. Je MCC is je 

leidinggevende. Ik denk dat die bepaalt hoe belangrijk je bent en wat ik merk als ik het met mijn 

vriendinnen erover hebben, dat je wel echt heel veel verschil erin hebt. Ja, ik heb het getroffen, 

maar mijn vriendinnen bijvoorbeeld niet. Hij of zij maakt het verschilæ[4.1].  
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åEcht heel persoonlijk, weinig. KLM is heel 

erg bezig met financiën geld. Je merkt af en 

toe echt dat wij gewoon nummertjes zijnÜVoorheen was ik iets blauweræ [4.5]. 

 

Wel wordt waardering gemerkt tijdens de vlucht. Maar dat komt dan vanuit de crew met wie een 

CA dan vliegt en vanuit de passagiers. 

åIk merk het vooral tijdens de vlucht, Dat vooral de purser ook heel erg bezig is met de jongens. 

Hoe als team motiveren en als team de vlucht opereren. En aan het einde van der vlucht wordt 

eigenlijk altijd wel waardering uitgesproken. We hebben het gedaan, maar ook vanuit passagiers, 

vooral dat het heel erg terugkrijgt en als we dan ook via de Social mediakanalen die we intern 

hebben terugleest comments van passagiers denk ik toch wel heel erg leukæ [4.3] 

Een CA merkt dus niet dat de organisatie KLM hen belangrijk vindt. Terwijl dit juist zo belangrijk 

is om een talent te behouden, loyaliteit van klanten te bevorderen en de verbetering in prestaties 

van de organisatie en in waarde voor de stakeholders. Een hoog engagement zorgt ook voor een 

lage uitval van personeel. Als CAès meer engaged zijn zullen zij ook meer energie hebben voor 

het werk en er meer energie uithalen.  

Wel wordt er veel aangegeven dat een goede MCC het verschil maakt of een CA zich een 

nummertje voelt bij KLM. åIk heb het getroffen, maar mijn vriendinnen bijvoorbeeld niet. Hij of zij 

maakt het verschilæ[4.1]. Dit laat ook het grote verschil zien tussen de MCCès. Aan de ene kant 

dat de ene MCC zich meer ontfermd over het team, maar dat is een persoonlijk en onveranderlijk 

ding. Maar een groot deel komt door het 80/20 probleem. MCCès zijn zo veel tijd kwijt dat ze 

geen tijd meer hebben voor de rest.  
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Hoe kunnen afwezig 

geweeste CAès het 

blauwe hart weer hoog 

gaan dragen?  

7. Wat is het belang van communicatie 

bij verandering op professioneel 

niveau? 

8. Hoe moet er gecommuniceerd 

worden voor een verhoogd 

engagement? 

9. Wat voor invloed heeft een MCC op 

het engagement van de crew? 

10. Welke verschillen merken CAès in 

contact met hun MCC? 

 

 

 

 

 

 

Deskresearch 

Cabin Attendants die afwezig zijn, stoppen met werken en daarna weer het re-integratie proces 

ingaan maken veel veranderingen met zich mee. Het normale werkleven van een CA is heel 

specifiek en ook gepland, CAès weten wat van ze verwacht wordt en ook wat zij kunnen 

verwachten. Afwezigheid brengt onzekerheid met zich mee op persoonlijk en professioneel vlak.  

Bij het kijken naar verandering op professioneel niveau komen de 7 Cès van Change 

management naar boven. De 7 Cès staan voor clarity, continuity, certancy, concistancy, 

cooperation, confidence en communication. Al deze onderdelen zijn belangrijk voor een goed 

veranderingsproces, maar deze kunnen allemaal gevangen worden in het woord communicatie.  

åCommunicatie is het sleutelwoord bij verandering. Medewerkers willen het gevoel hebben dat ze 

een stem hebben en dat die wordt gehoord. Sta werknemers toe om te klagen, meningen te 

delen en zo veel mogelijk deel uit te maken van de verandering om succesvol te zijn. Leiders 

moeten empathie tonen in een stressvolle tijd en op emotioneel niveau contact maken met 

werknemers. Deze communicatie kan de vorm hebben van enquêtes, feedbacksessies of 

individuele beoordelingen. Verandering is misschien niet gemakkelijk, en het kan enige tijd duren, 

maar succesvolle, langdurige verandering moet worden gedaan met het brein in gedachten. En 

meestal werken de hersenen niet zo snel als we zouden willenæ (Nelson, n.b.).  

åCommuniceer altijd wat er gaat veranderen en waarom, en stel duidelijke verantwoordelijkheden 

vast om verwarring te voorkomen. Vraag mensen hoe ze zich voelen en verzeker hen dat hun 

veiligheid uw grootste zorg isæ (Clapon, n.b.). 

Communicatie is dus het belangrijkst als er iets verandert in een organisatie, maar waarom is 

communicatie ook belangrijk bij persoonlijke veranderingen. Deze veranderingen beginnen bij het 

nadenken hierover in de hersenen. Neurowetenschap voor bedrijven, begint met de hersenen. 

åDe hersenen zijn ge±volueerd om paden in de hersenen te cre±ren die reageren op gewoonten 

en deze activeren. Door deze automatische paden kan er enige weerstand zijn tegen  
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verandering. Als we met iets nieuws worden geconfronteerd, vergelijken onze hersenen het 

onmiddellijk met dingen waarmee we vertrouwd zijn. Over het algemeen kost het veel meer tijd 

en energie om iets nieuws te proberen dan om iets gebruikelijks te doen. In een poging om 

energie te besparen, zullen onze hersenen meestal standaard iets doen dat het meest 

automatisch is, de gewoonte. 

Verandering is niet alleen moeilijk vanwege paden in de hersenen, maar ook omdat de hersenen 

verandering vaak als een bedreiging interpreteren. Deze perceptie kan angst en angst activeren, 

samen met de vecht- of vluchtreactie. De vecht- of vluchtreactie zorgt ervoor dat we vluchten 

voor de dreiging of ertegen vechten. Bij verandering beperken de reactie en de negatieve 

emoties die onze hersenen oproepen vaak onze openheid voor nieuwe ideeën en belemmeren 

ze onze besluitvormingsvaardigheden. 

Deze reacties zijn vaak onbewust. Onze amygdala en het limbisch systeem nemen de controle 

over en beperken het toezicht op onze prefrontale cortex. We kunnen weerstand bieden aan 

verandering zonder zelfs maar te beseffen waarom. Het is belangrijk dat leiders een potentiële 

verandering presenteren zonder urgentie of bedreigingen, zodat mensen deze kunnen 

accepterenæ (Nelson, n.b.). 

Veranderingen van werken naar afwezigheid en ook weer de heropbouw moeten goed en 

duidelijk gecommuniceerd worden en ook vooral met de reden waarom iets gebeurt. Door dit 

gesprek aan te gaan met de CA heeft die het gevoel gehoord te worden en zal ook de 

weerstand tegen deze verandering verminderen. Een voorbeeld hiervan is bijvoorbeeld een CA 

die na een burn-out niet meteen mag beginnen met de volledige uren werken.  

Naast dat veranderingen duidelijk gecommuniceerd moeten worden, moet er voor een toename 

van engagement ook ruimte worden gecreëerd voor een tweerichting communicatie.  

åHet belang van het creëren van mogelijkheden voor solide tweerichtingscommunicatie - dialogen 

en gesprekken - kan echt niet worden onderschat. Wanneer tweerichtingscommunicatie goed is 

gepland en uitgevoerd, zijn de voordelen voor onze organisaties onder meer: 
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Figuur 3: Visualisatie van nabijheid om een emotionele 
verbinding aan te gaan (Krijns, 2020). 

 

 

 

 

 

* 

Marvin Burchartz: Purser, Trainer CSST & 

expert op gebied van Change management 

Verhoogde werktevredenheid door een uitlaatklep te bieden voor zorgen, ideeën en meningen 

van werknemers. Verhoogde productiviteit doordat onduidelijkheid over 

rollen/verantwoordelijkheden/acties wordt verminderd. Verbeterde samenwerking in de hele 

organisatie, wat kan leiden tot meer creativiteit en innovatie. Verbeterd vertrouwen tussen 

leiderschap en medewerkers, wat zorgt voor interne merkloyaliteit en kansen biedt voor verdere 

groeiæ (David Grossman, 2019). 

Verder staat het cabinepersoneel van KLM erom bekend dat zij erg trots zijn op het bedrijf waar 

zij werken. Een engagede werknemer voelt deze trots omdat die met plezier naar het werk gaat. 

De engagede Cabin crew zijn eigenlijk fans van KLM. Om deze åfanæ cultuur verder te stimuleren 

kan nabijheid worden ingezet. åNabijheid helpt om een emotionele verbinding aan te kunnen 

gaan bij iets of iemand anders: hoe dichter je bij iemand bent, hoe verbondener je je voelt. Dan 

moet je je wel in de çpersonal spaceè of de çsocial spaceè bevinden, dus als je ongeveer tussen de 

0,5 en 3,5 meter van iemand af bentæ (fig.3) (Krijns, 2020). 

Dit hoeft niet per se fysiek dicht bij elkaar te zijn, dit kan ook online worden gecreëerd. Het 

menselijk brein kan namelijk niet goed het verschil merken tussen iemand fysiek zien of online. 

Fotoès en videoès zijn dus uitermate geschikt voor het cre±ren van die fan band met de CAès.  

åAls medewerkers met plezier voor je werken, dan werkt dat plezier aanstekelijk op de klanten 

met wie ze in contact komenæ (Krijns, 2020). 

 

Field research 

Tijdens het gesprek met Marvin Burchartz [9] zei hij åAls er echt hele grote verandering zijn die 

men ook daadwerkelijk ziet, dan komt die meer aan. Maar als het een bewustwording is die 

voornamelijk over kosten gaat en waardoor dingen anders moeten In de werkmethodiek of In de 

service, dan vindt men het lastig, omdat men dat niet zo ziet. Dus Als je het hebt  
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over Change Management, dan wordt met name gezegd de Sense of Urgency, dus de urgentie, 

die wordt niet zo snel gevoeld. En, ik denk dat die ook niet altijd goed genoeg wordt 

gecommuniceerd. Vaak wordt er meer wat gecommuniceerd en niet zozeer de waarom. Als de 

waarom beter wordt communiceert dan, dan heb je die Sense of Urgancy beter. Ik denk met 

name dat die heel belangrijk is, maar daar ligt denk ik ook een taak van leidinggevenden en die 

moet maar die moeten dat dan wel weten, maar als je mensen mee wilt nemen in veranderingen, 

dat is toch wel wat Ik heb meegemaakt, dan is die die WHY heel belangrijk én ook de ruimte 

voor emotie die erbij komt kijken als verandering, zorgt er altijd voor iets altijd, maar vaak voor 

emoties en daar moet ruimte voor zijn. Want als er ruimte voor is, dan voelt men zich gehoord 

en als men zich gehoord voelt, dan is de bereidwilligheid veel groter.æ 

De verandering die een CA doormaakt die tijdelijk afwezig is en weer gaat opstarten zal een 

verandering zijn waarbij de Sense of Urgancy wel erg gevoeld zal worden, omdat zij centraal 

staan in de verandering. Hierbij is uitermate belangrijk dat de WHY duidelijk gecommuniceerd 

wordt. Ook moet er ruimte zijn voor de emotie, als de CAès die kunnen uiten dan voelen zij zich 

gehoord en zijn ze ook gewilliger om mee te werken aan veranderingen. 

 

Een MCC heeft meer invloed op het engagement van een CA dan op het eerste gezicht lijkt.  

åDus als je dan vraagt aan mij of ik merk je dat KLM jou belangrijk vindt. Ja dat is via hem, door 

communicatie met hem, want hij is voor mij, zeg maar de hoofdpersoon. Ja zo moet ik het 

gewoon uitleggen, maar je moet het wel treffen met je mcc. Die bepaald of je een nummer bent 

bij KLM of niet. En ik weet als er bij mij een probleem is of als ik ergens mee zit, dan kan ik hem  

dus een mailtje sturen ik kan hem even bellen. Dus zo gezien voel ik me gewoon heel fijn, en 

heel erg op mijn plek, en gehoordæ [4.2]. Deze CA voelt zich dus gehoord en gezien omdat er bij 

haar MCC ruimte is voor een tweerichting communicatie terwijl dat bij andere CA´s niet is. Een 

CA vertelde mij tijdens een Type Conversion trainingsdag dat toen zij ziek was dat er geen 

contact te krijgen was met haar MCC om haar door te verwijzen naar de bedrijfsarts. Terwijl in 

andere interviews werd aangegeven door tijdelijk afwezige CAès åik ken geen enkele andere 

werkgever die zo zon manier zou omgaan met hun personeel. Ik heb niks meer dan 

bewondering voor de mensen die me hebben geholpen en åno rushæ het is allemaal rustig  
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aangegaan. Ik heb er geen moment dat ik niet meer erbij hoorde, zo heb ik me echt niet 

gevoeldæ [4.5]. Dit grote verschil in contact door MCCès is niet alleen bij ziekte of afwezigheid te 

merken, maar ook op andere vlakken. Van de Pas vertelde mij dat zij iedere CA na drie E-

assessments altijd oproept voor een functioneringsgesprek. Een E-assessment is een 

functioneringsformulier dat een purser invult 1 keer per half jaar. Na drie van deze formulieren 

kan een MCC ook een duidelijke rode draad zien in het gedrag en werkhouding aan boord van 

de CA. Van de Pas zei dat toen ze dat de eerste keer deed dat ze CAès met knikkende knieën op 

gesprek kwamen, omdat ze dachten dat contact met je MCC altijd slecht nieuws betekende. Dat 

moet ook veranderd worden. Een MCC is er om een CA het beste uit zichzelf te laten halen.  

Vieira vertelde mij dat haar MCC haar ieder jaar een kaartje stuurt op haar verjaardag. Dit vindt zij 

ontzettend lief en persoonlijk en voelt zich gewaardeerd. Ze was verbaasd om erachter te komen 

dat niet iedere MCC dit doet voor zijn/haar team. Wat bleek is dat haar MCC dat uit eigen 

portemonnee betaald. Dit is natuurlijk geen optie voor iedere manager, maar zou wel van uit 

KLM aangeboden kunnen worden. 
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Productdoel 

Persoonlijke aandacht makkelijk maken, 

zodat de crew meer engaged wordt. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Waarom? 

 

Ontwerpcriteria 

- Het product moet een verhogend engagement bij de CAès verkrijgen. 
- Het product moet de CAès het gevoel geven dat zij gehoord en gezien worden binnen de 

organisatie, zonder dat zij daar zelf tijd in moeten steken.  
- Het product moet niet meer tijd innemen van de MCC. 
- Het product moet het verschil in MCCès verminderen. 
- De MCC moet vrijheid hebben om er een persoonlijke draai aan te geven 
- Een CA moet kunnen aangeven of zij wel of niet openstaan voor een bepaalde 

hoeveelheid communicatie en contact. 
- Het design moet herkenbaar in de stijl van KLM zijn. 
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Concepten & Prototypes 

11. Hoe kan persoonlijke aandacht 

makkelijk gemaakt worden? 

12. Wat heeft een MCC nodig om al de 

Cabin Attendants in het team 

gelijkwaardige persoonlijke aandacht 

te geven? 

13. Hoe kunnen CAès hun voorkeuren 
aangeven met betrekking tot de 

hoeveelheid contact? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Aan de hand van het onderzoek, design sprints en design sprint reviews, waarbij stakeholders 

van beide MCCès en CAès aanwezig waren zijn er een aantal concepten en prototypes ontworpen 

en getest.  

Hieronder is een User Journey van een tijdelijk afwezige CA afgebeeld waarin een aantal 

mogelijke ontwerp momenten zijn aangegeven. Tijdens de eerste Design Sprint zijn er een aantal 

concepten bedacht voor de verschillende ontwerpmomenten en hiervan is het concept 

çpersoonlijke aandacht makkelijk makenè tijdens de eerste review gepresenteerd. Ook is tijdens 

de eerst review gekozen voor een ontwerp dat vooral bij ontwerp moment 1 en 2 zou 

inspringen, maar ook het hele jaar door te gebruiken zou zijn. Zodat CAès die buiten de boot 

zouden vallen, omdat die niet ziek, zwanger of met een andere reden afwezig zijn, toch nog die 

persoonlijke aandacht kunnen ontvangen.  
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Het eerste concept [12]  was een interactieve agenda waarbij een MCC vooruit kan plannen en 

zo persoonlijke aandacht alvast kan voorbereiden, door bijvoorbeeld verjaardagskaarten voor een 

hele maand te versturen of een ontwikkelgesprek voor te bereiden. Hierin zouden ook templates 

staan voor felicitaties of prestatie enquêtes zodat MCCès minder tijd kwijt zijn met deze zelf 

opstellen. 

 

Dit concept werd positief ontvangen door de MCCès. De belangrijkste feedback op dit concept 

was: 

1. De CA moet zelf kunnen aangeven hoe veel contact diegene wil ontvangen. Sommige 

CAès hebben namelijk meer of minder behoefte aan contact met de organisatie.  

2. Hoeveel contact heeft een CA nodig bij het voorbereiden? Er komt namelijk al een 

heleboel communicatie hun richting op vanuit de re-integratieofficier en vanuit de afdeling 

Planning & Assignment.  

3. De MCC moet zijn vrijheid behouden om in de templates een persoonlijke draai te geven. 

Het moet dus niet een volledig geautomatiseerd product worden. 
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* 

Sanne Knitel: Docent en 

afstudeerbegeleider CMD 

Niek Taalman: Mede afstudeer stagiaire bij 

KLM en student CMD 

Claire Draisma: Mede afstudeer stagiaire bij 

KLM en student CMD 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Vanuit de eerste review zijn er in verschillende richtingen geïtereerd. De 3 richtingen waren 

tweerichting communicatie, emotie en tastbare aandacht en hierbij zijn per richting 4 concepten 

bedacht [13] . Deze zijn besproken met Sanne Knitel en mede afstudeer stagiaires Niek Taalman 

en Claire Draisma en hieruit zijn de volgende conclusies getrokken. 
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Figuur 4Υ 9ŜǊǎǘŜ ƪŜǳȊŜ ǾƻƻǊ /!Ωǎ ǘƛƧŘŜƴǎ 5ŜǎƛƎƴ {ǇǊƛƴǘ 
Review 2 [14] 

Het open deuren beleid opent de deuren voor een tweerichting communicatie alleen door de 

verschillende werktijden en tijdzones waar MCC en CAès zich in bevinden is het lastig om dit live 

te doen. Wel is een online platform een fijn idee voor de MCC. Een plek waar alle informatie over 

de CA te vinden is in combinatie met de agenda van het concept van Design Sprint 1. Een 

digitale ontmoetingsplek voor CA en MCC kost beide waarschijnlijk te veel tijd buiten hun werk 

en zal daarom misschien te weinig gebruikt worden, dat het een engagend effect heeft. 

Het meten van emoties is een goed idee. Dit zou zeker in het uiteindelijke concept terug kunnen 

komen. Als het te vaak opgevraagd wordt, dan ontstaat er veel data die ook beschermd moet 

blijven en daarnaast moet er ook iets met deze informatie gedaan worden. Als dit te vaak wordt 

opgevraagd dan heeft de MCC geen tijd om persoonlijk per CA er tijd aan te besteden. Ook zou 

er door de MCC gekozen moeten worden wat die zou willen meten. Is dat sentiment tijdens de 

het werk of tijdens het contact met de organisatie. Als de MCC dit weet kan dit gedaan wordt in 

combinatie met de EPS. Dan weet de MCC meteen wat de engagement score is en waardoor de 

score komt. 

Het meer dan woorden is een goed concept dat zeker geïmplementeerd kan worden. Door iets 

extraès te doen als MCC laat KLM zien dat zij net zo veel geven om hun personeel als dat de 

CAès dat doen om de passagiers tijdens de vlucht. Door de MCC er nog een persoonlijke touch 

aan te laten geven, krijgen de CAès het gevoel dat zij gezien worden en meer zijn dan alleen een 

nummer bij KLM. 

Bij de tweede design sprint review is er op het eerste concept verder gegaan en zijn er een 

aantal functionaliteiten keuzes voorgelegd aan de doelgroep van CAès en MCCès [14] . Bij ieder 

keuze waren 2 of meerdere opties weergeven waarbij de keuzes met beide hun voor en tegen 

argumenten werden gepresenteerd. 

De keuzes die hier zijn gemaakt zijn vooral gebaseerd op vrijheid van de CA en MCC, maar wel 

zo veel mogelijk een helpende hand bieden. Wel wordt de vrijheid van de CA wat meer beperkt 

zodat zij zich niet helemaal kunnen afsluiten van de communicatie vanuit de MCC en KLM. 
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Figuur 5: LinkedIn profiel, waarbij een duidelijke en 
herkenbare structuur te zien is. Ook is de activiteit van 
andere hier duidelijk zichtbaar. 

 

Figuur 6: Facebook profiel, waarbij een duidelijken en 
herkenbare structuur te zien is. Ook is de activiteit van 
andere hier duidelijk zichtbaar. 

 

Figuur 7: Een van de opties voor het skelet van het 
digitale platform. 

Bij de derde designsprint [15] zijn is de feedback van de eerste twee reviews gecombineerd met 

de geïtereerde concepten. Dit is samengevoegd tot een digitaal platform. Best practices hiervan 

zijn terug te zien in digitale Social media platformen (fig. 5 & 6). Deze platformen zoals 

Facebook en LinkedIn hebben een herkenbare structuur en er kan makkelijk gezien worden waar 

andere mee bezig zijn. Dat is belangrijk voor een MCC om duidelijk inzicht te hebben in wat het 

team van CAès aan het doen is. Ook functies zoals verjaardagen en een lijst van åvriendenæ 

worden duidelijk weergegeven in deze Social media platformen.  

Dit is dan ook de inspiratie geweest voor het skelet van het digitale platform (fig. 7). Hierbij is 

goed de inspiratie van de Social mediakanalen terug te zien. Bij deze Design Sprint Review is 

vooral gevraagd naar ontwerp criteria en visuele keuzes. Ten eerste het medium. In tegenstelling 

tot de CAès die met een IPad mini werken, werken de MCCès op een laptop of computer. Het 

digitale platform moet hierop gebouwd zijn. Ook kwam naar voren dat vooral tijd en plannen het 

belangrijkste was voor de MCC. Daarnaast zouden de MCCès graag een snelle schakel willen 

hebben tussen andere kanalen die gebruikt worden zoals Facts & Faces [16] . Als laatste zou 

het voor de MCC makkelijk zijn als zij berichten kunnen sturen vanuit het platform, dat ze kunnen 

filteren naar wie dit gestuurd wordt. Dus dat de juiste CAès, met bepaalde contact voorkeuren, de 

juiste berichten krijgen en dat niet alles lukraak naar alle teamleden wordt verstuurd. Een zieke 

CA hoeft namelijk niet de berichten over vertragingen op Schiphol te ontvangen.  
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Proof of Concept 

 

Figuur 8: KLM-website voor passagiers om reizen te 
boeken 

 

Figuur 9: De My KLM website voor alle werknemers van 
KLM 

 

 

 

 

 

 

Het Proof of Concept is een ontwikkeling van de drie designsprints en de daarbuiten bedachte 

concepten. Door te luisteren naar de wensen van de MCC en de CA is er een clickable prototype 

voor het digitale platform ontwikkeld [17]. Door te kijken naar al bestaande KLM-platformen (fig. 

8 & 9) en de Brand Manual van KLM [18] is er een prototype ontworpen wat in de stijl van 

KLM past. Ook de vorm van deze platvormen zijn gebruikt zodat het prototype herkenbaar is 

voor de gebruikers en het makkelijk te gebruiken is, ook voor de MCCès die wat minder Tech 

savy zijn. Ook wordt er gebruik gemaakt van fotoès bij de namen en gebeurtenissen van de CAès. 

Zo veranderen CAès letterlijk van nummers [16] naar mensen en zal de MCC de CAès gaat zien, 

herkennen en zo ook de andere kant op het gevoel van nabijheid creëert.  
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* 

Evelien van Essen: MCC en Purser bij KLM. 

Hiernaast is zij een stakeholder die 

aanwezig is bij de Design Sprint Reviews. 

 

 

 

 

 

 

 

Dit prototype is in de vierde Design Sprint Review getest met een user test, waarbij verschillende 

stakeholders door het prototype hebben genavigeerd [17] .  

Uit deze User Test bleek dat het eerste gebruik en navigeren van het platform toch lastiger was 

dan gedacht, maar dit is op te lossen door bij eerste gebruikers een korte uitleg en rondleiding te 

geven door het platform, waardoor het eerste gebruik makkelijker wordt. Daarnaast zou een 

legenda ergens in het platform zou kunnen worden verwerkt, zodat als een MCC een keer de 

weg kwijtraakt, dat die makkelijk terug kan zien wat waar te vinden is. 

Andere feedback die achteraf werd gegeven op vorm en uiterlijk was erg positief. Het platform 

oogt duidelijk en rustig en de kleuren zijn herkenbaar. Vooral de afbeeldingen en iconen bij de 

CAès en bij het çmore than wordsè staan, vonden de stakeholders fijn om te zien. Ook zou een 

hoover functie gewenst zijn, zodat er beter gezien werd wat wel en geen knop was om op te 

klikken.  

De stakeholders vonden het een fijn en overzichtelijk platform, waarbij Evelien van Essen* aangaf 

dat dit zeker een fijne oplossing zou zijn om meer persoonlijke aandacht te kunnen geven. Zij 

vond het fijn dat er een duidelijk overzicht is van wat er gebeurt, wat de wensen zijn qua contact 

vanuit de CAès en dat er opties zijn om meer te doen dan alleen een email sturen met een 

verjaardag van een CA.  

Wel miste op dit moment de agenda waarin vooruit kon worden gepland, waardoor de 

persoonlijke aandacht ingepland kan worden. De mogelijkheid om ook terug te kunnen kijken 

was wel een fijne optie om te hebben. Ook moeten de templates voor de contact momenten nog 

worden gemaakt en geïmplementeerd in het platform. Daarnaast wil ik voor de tekstuele 

templates gaan zitten met de communicatieafdeling en engagement manager die genoemd werd 

door Van de Pas [6]. Om juist die brug te slaan naar het cabinepersoneel. Ook moet er nog een 

functie in het platform komen waarbij tijdens de verandering, die CAès die tijdelijk afwezig zijn 

geweest doormaken, de waarom duidelijk gecommuniceerd wordt en dat er ruimte komt om 

emotie te delen zodat de CAès zich gehoord voelen en welwillend aan de Type Conversion 

training en eerste vlucht beginnen. 
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Conclusie 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Doordat de Cabin Attendants zich een nummertje voelen bij KLM zijn vooral de CAès die tijdelijk 

afwezig zijn geweest, zijn minder engaged met KLM, ze dragen hun blauwe hart niet meer zo 

hoog als eerst. Wel geven de CAès aan dat een MCC het verschil maakt in of je een nummertje 

bent of niet. Echter zitten er grote verschillen in de persoonlijke aandacht die CAès krijgen van 

hun manager. Dit moet opgelost worden door persoonlijke aandacht makkelijker te maken. De 

communicatie tussen de MCC en de CA verbeteren vanuit het initiatief van de MCC, maar de CA 

wel de keuze geven in hoeverre zij contact willen buiten werktijd met hun MCC.  

Het productdoel is: persoonlijke aandacht makkelijker maken, zodat de crew meer engaged 

wordt. Er wordt een digitaal platform ontworpen voor de MCC waardoor het overzicht houden en 

de communicatie makkelijker wordt. Zij kunnen hun aandacht besteden aan de CAès die hulp 

nodig hebben, zonder dat de aandacht voor andere CAès daarvoor gecompromitteerd worden.  

Het geteste Proof of Concept bewijst dat dit een goede oplossing zal zijn voor het nu bestaande 

probleem. Door een digitaal platform te ontwerpen voor de MCC zullen zij hierdoor hun 

persoonlijke aandacht makkelijk in kunnen plannen. Ook zal er door middel van visuele 

elementen zoals fotoès meer nabijheid kunnen worden gecre±erd, waardoor de MCC de CAès niet 

meer gaat zien als nummers, maar als collegaès. De templates in het platform gaan ervoor 

zorgen dat er meer duidelijkheid komt bij de tijdelijk afwezig geweeste CAès die een verandering 

doormaken en komt er ruimte om emotie te delen, zodat de CAès zich gehoord voelen en 

welwillend aan de Type Conversion training en eerste vlucht beginnen. Verder krijgen de CAès zelf 

de keuze hoeveel contact zij willen met hun MCC, zodat hun behoeftes gerespecteerd worden. 

Doordat de communicatie en contact vergroot zal worden. Zal de CA zich meer gezien voelen en 

zal de drempel om zelf contact op te zoeken met de MCC, daar wanneer nodig, ook verkleinen. 

Vooral de CA die tijdelijk afwezig is geweest en in die periode meer contact met de MCC, maar 

ook met de bedrijfsarts/re-integratie officier heeft gehad, zal merken dat het persoonlijke contact 

er niet alleen is wanneer je afwezig bent. Het engagement voor KLM zal verbeterd worden 

omdat de CAès zien in woorden en daden dat zij meer gewaardeerd worden door de organisatie. 

En daardoor zullen de tijdelijke afwezig geweeste CAès meer engaged zijn met KLM. 
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CMD Methodieken 

 

 

 

 

 

Onderzoeken 

Naast dat er veel ontdekt is door deskresearch is er ook veel field research gedaan. Door middel 

van interviews met CAès over wat het probleem is en waar dat vandaan komt. Expert Interviews 

met MCCès en specialisten op basis van engagement en verandering die inzichten gaven in wat 

er nodig is om het probleem van een laag engagement op te lossen. En enquêtes die 

duidelijkheid brachten in het korps en hun verdeling in meningen over KLM.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Conceptualiseren 

Dit is terug te zien in de vele ideeën en concepten die zijn bedacht tijdens de Design Sprints en 

daarbuiten. Ook is er in het prille begin gewerkt met moodboards en mindmaps om het 

complexe bedrijf duidelijk in kaart te brengen. En zo de organisatie en haar werknemers te 

begrijpen. 

 

Concretiseren 

Veel van de ideeën zijn uitgewerkt tot concepten, die of met mede afstudeer stagiaires zijn 

besproken of met de afstudeerbegeleider van KLM. Dit werd altijd gedaan voordat iets 

gepresenteerd werd tijdens een Design Sprint Review, zodat het zeker was dat alles aan een 

concept klopte en er geen dubbele ontwerpen werden gemaakt. 

 

Kritisch stelling innemen 

Er is kritisch stelling genomen in het opstellen van dit onderzoek. Tijdens het bijwonen van de 

Type Conversion training en het observeren van de cursisten en trainers, werd het duidelijk dat 

het probleem van een laag engagement niet bij de training ligt, maar bij het geval dat CAès zich 

een nummertje voelen. Na dit te hebben ontdekt is er een draai geweest in het onderzoek en is 

het probleem duidelijk geworden en is daar een oplossing voor bedacht.  

 

Itereren 

Naast dat er geïtereerd is met concepten voor verschillende onderwerpen, is er door de Design 

Sprint Reviews geïtereerd in 1 concept. Dit heeft uiteindelijk geleid tot het huidige Proof of 

Concept. 
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Samenwerken 

Voor dit onderzoek is er niet alleen zelf research gedaan. Samen met de mede stagiaires zijn er 

interviews gehouden en gezamenlijke e-mails en enquêtes verstuurd. Daarnaast zijn er meerdere 

momenten geweest waarbij iedereen de bedachte concepten presenteerde en er gezamenlijk 

naar werd gekeken op haalbaarheid en doelgerichtheid. 

 

Organiseren 

Naast het organiseren van de Design Sprint Reviews, zijn er veel kennismakingsgesprekken 

geweest met meerdere afdelingsleiders en managers. Belangrijke mensen binnen KLM die zelf 

zijn gecontacteerd voor deze meetings. Deze ontmoetingen waren zeer behulpzaam voor het 

leren kennen van de organisatie en hoe die in zijn werk gaat en ook voor de ontwikkelingen die 

er nu al gaande zijn binnen KLM. Maar ook voor de nieuwe contacten en doorverwijzingen naar 

experts.  

 

Experimenteren 

Dit is gedaan met het maken en testen van zelfontworpen prototypes, maar ook door voor 

verschillende onderwerpen een uitstap te zetten en te kijken wat daar mogelijke ontwerp 

mogelijkheden voor waren. Al deze ontwerpen en testen leiden uiteindelijk tot het beantwoorden 

van de hoofdvraag en dat staat garant voor een Proof of Concept dat een het huidige probleem 

van een laag engagement oplost. 
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Bijlage 1 

Vacature UX-afstudeerproject bij de CSST afdeling van KLM 
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Bijlage 2 

 Crew Safety & Security Training is samen met Learning Inflight Services verantwoordelijk voor alle Cabine trainingen. Vanuit het KLM Kompas is er 

door deze twee afdelingen samen een vertaling gemaakt naar de çWHYè, çWHOè, çAMBITIONè, çWHATè and çHOWè voor Cabin Crew.   
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Bijlage 3 

KLM (Cabin) Crew Training kompas  
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Bijlage 4 
Interviews met Cabin Attendants op het bemanning centrum van Schiphol. De CAès zijn anoniem gebleven zodat zij de meest eerlijke antwoorden 

zouden geven en er geen terugslag zou kunnen ontstaan door hun visie op het bedrijf en de werkwijze. 

 

Interview 1 (vrouw balie CA) 
Hoe merk je dat KLM jou belangrijk? 

Ik vind bij KLM ben je gewoon een nummer. Dat hangt heel erg van je MCC af. Je MCC is je leidinggevende. Ik denk dat die bepaalt hoe belangrijk je 

bent en wat ik merk als ik het met mijn vriendinnen erover hebben, dat je wel echt heel veel verschil erin hebt. Ja, ik heb het getroffen, maar mijn 

vriendinnen bijvoorbeeld niet. Hij of zij maakt het verschil, Dat jij het gevoel hebt dat je ertoe doet of dat je een nummer bent. 

 

Hoe is de communicatie binnen de trainingen met KLM en collegaès. 

Communicatie is wel goed, alles staat in de IPad. Je bent alleen zelf toch echt verantwoordelijk om het te lezen en mee te doen als je het niet doet, 

dan mis je wel echt van alles. 

 

Zijn er nog meer voorbereidingen die je thuis duurt voordat je een training, zeg maar? 

Ik zorg dat ik up to date ben met flight safety. En ik kijk ook online mijn boek door. Ja. 

 

En wat verwacht je van een van een trainingsdag? 

Ik heb er geen verwachtingen van, eigenlijk is het om ons bewust te maken van flight safety, wat belangrijk is wat voor veranderingen er hebben 

plaatsgevonden in een jaar. En het doel is natuurlijk dat zij een awareness bij ons creëren en dat jij het gewoon ook zo gaat leren. Ik heb niet de 

verwachting dat zij moeten bijbrengen want ik vind eigenlijk wij zijn er helemaal zelf verantwoordelijk voor. Ik zie het echt als een aanvulling, zeg 

maar die trainingsdag. Een verplicht examen, dat moet natuurlijk vanuit de IAGA. Maar ik zie de training echt als een aanvulling op. In principe kun je 

dus alles zelf, de iPad bestuderen. Enerzijds gewoon om te weten. 

 

 

 

 

Interview 2 (vrouw balie CA) 
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Hoe merk je op dit moment dat KLM jou belangrijk vindt? 

Ik krijg mijn salaris, haha grapje. Ik krijg betaald. Wat ik heel fijn vind en ik denk dat dat een puntje is die het in zon groot bedrijf ook moeilijker maakt. 

Wij hebben allemaal een soort van sub. Manager, MCC (manager cabin crew). Het allemaal onderverdeeld, omdat we met zo veel zijn. Dus als je dan 

vraagt aan mij of ik merk je dat KLM jou belangrijk vindt. Ja dat is via hem, door communicatie met hem, want hij is voor mij, zeg maar de 

hoofdpersoon. Ja zo moet ik het gewoon uitleggen, maar je moet het wel treffen met je mcc. Ja, het klinkt allemaal zo, maar ja, dat is hoe ik het 

allemaal moet uitleggen aan de buitenwereld. Die bepaald of je een nummer bent bij KLM of niet. En ik weet als er bij mij een probleem is of als ik 

ergens mee zit, dan kan ik hem dus een mailtje sturen ik kan hem even bellen. Dus zo gezien voel ik me gewoon heel fijn, en heel erg op mijn plek, 

en gehoord. 

 

En hoe is die communicatie binnen de trainingen met KLM en met collegaès? 

Nou, voor de training, en je krijgt dus die mail, maar tijdens de training hoe word je aangesproken, heb je tijd om verhalen te delen? 

Vind ik ook heel erg leuk. Ik vind het altijd de sfeer altijd heel laagdrempelig. Gelukkig zijn we met sociale vaardigheden allemaal wel lekker onderlegd 

dus daar is nooit gebrek aan. De koffiepauze van vijf minuten dan moeten ze ons echt weer naar binnen halen 

Ja, ik vind het heel goed, heel aangenaam, en ik denk ook dat dat juist voor. Nou ja, cabine mensen even dat momentje is van een soort van bonding, 

want omdat je altijd met andere bent, je hebt dan even een dag met zèn allen en dan is het net alsof je elke dag, zeg maar in de klas bent met elkaar, 

zodat je dat je even zo met elkaar een beetje dingetjes kunt uitwisselen. En ik heb ook altijd even een rondje met ervaring van ågoh staan jullie erin, 

hebben jullie nog dingen meegemaaktæ. Een beetje naar elkaar luisteren, dat is wel goed. 

 

Dan heb je buiten de trainingsdag ook contact met collegaès? 

Ik heb aan het vliegen wel vrienden overgehouden. Dat kan echt zijn door een simpele Europa vlucht, maar dat kan ook zijn, maar dat je een week in 

bangkok hebt gezeten, maar dat ligt heel erg aanbod besproken is of wat er gebeurd is. En wat er natuurlijk ook is, is KLM facebook we hebben een 

apart intranet. En wat ook nieuw is, is de teamcalls op Microsoft-teams. De MCCès geven nu ook eens in de zoveel maanden een teamcall. Je zit in 

een bepaald team zeg maar qua leidinggevende, in een groep. Met je manager en je groep heb je een soort teambonding/ wie zitten er allemaal bij. 

Sinds corona is dat gekomen. Even zoomen met zn allen. 

En die KLM facebook staat denk ik een heleboel shit op. Ik zit niet of facebook, åik scrol wel eensæ 

 

Wat doe je thuis aan het werk om je voor te bereiden? 

Ik lees me altijd wel in. Zeker sinds de iPad hebben is het gewoon heel relaxed want je kan, je klikt op je vlucht, je ziet welk toestel je vliegt, je ziet 

waar je staat, je ziet wie de passagiers zijn, het aantal, je kan je flight safety inzien. Eigenlijk kun je niet met een smoesje hier aankomen bij de 
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briefing van åik heb niet gelezenæ, dat kan niet. De updates kun je lezen. Dus veranderingen toestanden in landen, dat doe ik. En gewoon dat je 

netjes de deur eruit gehaald, dat je geen vlekken op je pak en dat soort dingen, daar denk ik wel over na. Schone schoenen, nette panty. 

 

En als je naar een training, Hoe bereid je je dan voor? 

Dan lees ik toch ook altijd wel eventjes een beetje toch wel een beetje mèn flight safety door. Altijd hmmm nog even kijken. Ik ben ook wel relaxed 

dus wat ik zei, dat laagdrempeliger wat toch toegeeft dat je denkt: ja, weet je, iedereen gaat hierheen. Met een gevoel van åOh we hebben trainingæ. 

Maar meer omdat het een dag is omdat je dingen leert en niet omdat je echt moet presteren, dat heb ik niet. 

Zou je meer geïnformeerd worden voor voordat een training begint? 

Nee, nee, ik vind het eigenlijk wel goed. Ik vind de berichten die we kijken wel goed. Ik hoef niet helemaal een volledig agenda hoor. Ik vind persoon 

dat ze daar al heel duidelijk in zijn. 

 

En wat verwacht je van een trainingsdag? 

Informatief, ook wel een beetje vernieuwend, maar ik vind dat ze dat dan wel goed doen, hoor, want ik hoorde. Kijk, sommige dingen moeten 

gewoon terugkomen. Sommige dingen zijn letterlijk forever actueel, ja, weet je, dat hoort erbij. Maar het soms in een nieuw jasje steken is wel erg 

belangrijk. Je moet mensen ook weer meekrijgen en prikkelen. Dus wat ze doen, hou dat vast is mijn feedback. 

En misschien is het ook nog wel een leuk. Om soms iets meer actiever te laten deelnemen aan bepaalde dingen. We weten allemaal genoeg. 

 

Claire: bedoel je dan als de trainingsdag begint dat je een soort verzoeknummertje indient? Van nou, ik heb een leuk idee. 

 

Ja, ik zeg maar wat. Dat er een half uurtje wordt gepland dat een trainer zegt ånou ik heb een verzoek gehad van Melissa, die heeft een onderwerp 

doorgestuurd en daar wil ze even graag wat over vertellen.æ  Maar dat is meer de ervaringen die ik hiervoor heb gehad met andere trainingen, bij mijn 

vorige werk. Wat creëer je dan dat die drempel nog lager wordt, voor andere om ook te spreken om ook wat meer naar buiten te komen met 

ervaring. Het is toch vaak, echt afwachtend, dat wanneer één iemand begint, dan komen al die andere schaapjes wel, maar ik vind dat dat soms 

personen, maar dat is ook wel een beetje hoe ik zelf ben. Dat is best wel lang duurt voordat dan denk ik, je kan er zelf ook even wat vertellen. 

 

Andere ca: Maar wat grappig! Jij vindt het leuk dat iedereen zijn ervaringen deelt, en wat ik net heb aangegeven. Dat ik het storend vind. 

Maar niet zo. Niet iedereen, die zomaar zijn ervaringen deelt. Ik had het over dat ik best wel vind dat de trainers vaak alles alleen doen. Hell erg veel 

dingen individueel doen. Dan denk ik, daar kun je wel zoèn groep bij betrekken. We zijn allemaal volwassen mensen, deel een taak uit. 
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Andere ca: Ik denk dat dat dan wel. Ik denk dat dat dag dan te lang gaat duren. Ik denk dat dat bij ons heel erg uit de hand loopt, want dan wil 

iedereen iets vertellen en doen. 

Maar dat je meer, werkt met een taak uitdelen dat een trainer gewoon wel nog de touwtjes in handen heeft, en bepaald, maar dat je iets meer 

energie van die groep voordeel, dat je niet allemaal aan je tafeltje zit 

Andere ca: dan zou je dat wel van tevoren moeten doen. Want als je op de dag zelf gaat vragen van åwie wil er een taakæ, dan gaat iedereen 

tegelijkertijd iets zeggen. 

Wat ik net zei was dat je dan inderdaad van tevoren mailt, en dat de trainer dan meldt van åMelissa geeft een presentatie want die heeft dit en dit 

voorbereidæ. 

 

Claire: Dat iemand dan een halfuurtje de tijd krijgen en misschien iedereen vijf minuten of iemand die je kiest. 

 

Zoiets ja, dat je. Ja, dat dat half uur vrijgemaakt wordt. En voor dat de rest gewoon zijn of haar training is. Maar ik weet ook wat ik zeg. Aan de 

andere kant te veel collegaès zijn die het heel fijn vinden om gewoon daar te zitten en zo snel mogelijk naar huis te gaan. 

 

Claire: dat viel ons ook wel erg op, want we hadden stereotypes gezien van KLM zelf. Je hebt er een die super enthousiast is en die alles wil, ja, je 

hebt er wat minder. Die denken gewoon, ik wil gewoon leren, want moet leren. Daarna ga ik gewoon lekker weer werken. Ja, dat vind ik leuk om te 

doen. Ja, ja, en dat is eigenlijk maar één training is. Dat is ook goed gemixte mensen, dat kan heel goed zijn, maar het kan ook nog zijn dat andere 

denken åIk wil nog heel mijn verhaal kwijtæ en andere denkt ådoor door door ik moet om half 6 etenæ. 

 

Maar dat maakt het verschil met het potentieel. We hebben mensen die heel eager to learn zijn, die willen heel graag doorgroeien maar ja, je springt 

ook collegaès die zit er al 30 jaar op dezelfde plek en die vinden dat helemaal perfect. Dat is ook goed, want daar moet je ook niet mee lopen rotzooi 

of whatever want dat is ook een basis vorm. In het kader van dat dan trainingen geven, snap ik dat dat heel moeilijk is, omdat je met zoveel 

verschillende mensen werkt. 

 

Claire: Ja, ja, ik ben altijd een idee denker, dus wat ik nu gelijk. Stel je voor een test met jezelf wie jij bent als persoon, åik wil heel de dag, al zitten we 

tot 8 uur, lachen, leuk biertje erbijæ. En dat je gewoon dan al die mensen bij elkaar hebt en die gaan gewoon trainen en gewoon ook mensen. Ja, ik 

wil gewoon de training volgen en ik in het liefst via zoom. Ja, dus ja, dat zou eventueel, ja, wil ik graag verder naar kijken? 

 

Ja, wat ik zeg. Ik vind het sowieso al wel vrij passend. Vind ik het goed hoe ze doen, gezien het aantal verschillende mensen dat we hier hebben 
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Claire: Maar aan de andere kant is dat juist ook wel goed, anders wordt iedereen hetzelfde 

 

Ik merk het ook altijd met werken aan boord, je werkt altijd met hele andere mensen 

 

 

 

Interview 3 (man ca) 
Wat zijn drie leuke en drie minder leuke dingen aan het zijn van het CA? 

De drie leukste dingen is toch wel met passagiers te leren kennen en vooral var andere culturen andere achtergrond. Dat vind ik altijd heel erg leuk. 

En natuurlijk de bestemming. Soms we gewoon een hele leuke, lange layovers, even naar curaçao even naar de is die niet gewoon altijd heel erg 

leuk. Ja, en wat we nog meer leuk, interactie met collegaès vind ik echt heel leuk. We samen als team weg te gaan en ook als team weer terug te 

komen. Wat ik minder leuk vind. Ze werken tijdens feestdagen. Weekenden soms niet vrij zijn, wanneer vrienden bijvoorbeeld wel vrij zijn. Eh twee 

ook goed. 

 

Ja, hoe merk je op dit moment dat KLM jou belangrijk vindt? 

Hoe ze mij belangrijk vinden? Goeie vraag, ik merk het vooral tijdens de vlucht, hè dat ze vooral de purser ook heel erg bezig is met de jongens. Hoe 

als team, motiveren en als team de vlucht opereren. En aan het einde van der vlucht wordt eigenlijk altijd wel waardering uitgesproken. We hebben 

gedaan, maar ook vanuit passagiers, vooral dat het heel erg terugkrijgt en als we dan ook via de Social mediakanalen die we intern hebben terugleest 

comments van passagiers denk ik toch wel heel erg leuk. En we doen het toch erg goed. Dat vind ik wel leuk dat KLM dat zo ons door 

communiceert. 

 

En hoe is de communicatie in de tijdens de trainingen met KLM en met collegaès. 

Tijdens de training. Ik vind dat van tevoren goed wordt geïnformeerd met wat je mee moet nemen, wat ervan je wordt verwacht, wat je moet 

voorbereiden en ook als je daadwerkelijk training komt, dat je het meteen ziet wat de dag planning is en wat er van je verwacht wordt. 

Heb je ook contact met collegaès op dagen dat je niet vliegt? 

Ja, zeker vrienden gemaakt. Echt wel goede vrienden ook. Maar ja, het is zo groot bedrijf dus vaak als je dan stop hebt met iemand, je vliegt en je 

hoort hele verhalen en dan kun je gerust een paar jaar niet meer zien. Is het soms wel en dan kom je elkaar tegen en dan denk je åhebben wij ooit 

samen gevlogen? En wie was jij ook alweer?æ Dus ja, ik heb zeker nog contact met mensen om. Ja. 
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En dan doe je thuis veel voor als je naar een training gaat? 

Naar een training. Ja, we moeten dus ons voorbereiden op toetsen, vaak die krijgen, en dan hebben we een mooie app voor, drillster. Vast wel vaker 

terugzien komen, ja, en dat gebruik ik vooral om me voor te bereiden op toetsen en als er dingen zijn waar ik niet helemaal uitkomen, dan heb ik 

altijd nog onze flight safety manual. Waar wij even kunnen kijken, mij alles vaak ook uitgebreider beschreven staat. 

 

Gebruik je drillster ook op andere momenten of echt alleen om je voor te bereiden? 

Om eerlijk te zijn, alleen ja voor het examen. 

 

Heb je ook wel eens meegedaan aan een type conversion training? 

Ja ja, die heb ik wel eens meegedaan. 

 

Hoe word je daarvoor geïnformeerd? 

Eigenlijk precies hetzelfde als een gewone die kunnen. Krijg je ook van tevoren een mail met wat er van je verwacht wordt, hoe de dag eruitziet, wat 

je allemaal moet doen? En ja, dat wordt er gewoon goed over geïnformeerd. En was dat passende in de zin van åje gaat natuurlijk op een nieuw 

toestel vliegenæ.  

 

Werd dat daar nog iets van informatie voor aangeboden? 

Ja, je kunt natuurlijk altijd in onze FSSM kijken, daar is alles helemaal goed en uitgebreid beschreven. En daar heeft iedereen toegang toe. Je kan 

natuurlijk dillster gebruiken om je van tevoren je voor te bereiden en ja, dan hebben ze vaak ook modules die we dan toegestuurd krijgen. Of op 

intranet kunnen we best wel veel erover vinden. 

 

En als laatste: wat verwacht je van een trainingsdag? 

Wat ik verwacht van een trainingsdag? Dat het informatief is, kort, dus niet langdradig maar wel gewoon duidelijk en ook dat je na een trainingsdag 

klaar bent voor hetgeen wat je daadwerkelijk moet doen. 

Deze verwachtingen waargemaakt tot nu toe? 

Ja, voor mij wel. 
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Interview 4+5 
2x Vrouw nevenfunctie CA 

 

Hoe merk je op dit moment dat KLM jou belangrijk vindt? 

CA1: Echt heel persoonlijk, weinig. KLM is heel erg bezig met financiën geld. Je merkt af en toe echt dat wij gewoon nummertjes zijn. 

Daar mag dus verbetering in zitten. Ja maar dat is echt niet te doen. Ik heb een bepaalde mening over een aantal zaken. Hoe dat is gegaan, ook 

afgelopen jaar ook met corona enz. En ik vind het gewoon dat KLM daar best wel een aantal steken in heeft gelaten en ik heb ook voor het eerst 

veel contact gehad met de vakbond. Ja, dus ik. Voorheen was ik iets blauwer. Laat ik het zo zeggen. En nu heb ik echt zoiets dat ik kom echt 

gewoon op de eerste plek. 

CA2: Ja, ik moet eerlijk zeggen dat afgelopen jaar. Ik zit hier natuurlijk met een reden en ik ken geen enkele andere werkgever die zo zon manier zou 

omgaan met hun personeel. Ik heb niks meer dan bewondering voor de mensen die me hebben geholpen en åno rushæ het is allemaal rustig 

aangegaan. Ik heb er geen moment dat ik niet meer erbij hoorde, zo heb ik me echt niet gevoeld 

CA1: Als je ziek bent of je bent wat langer eruit. Dan hebben je geen betere werkgever. Ja ben, ik ben er wel mee eens, ja. 

CA2: Het is allemaal zo goed geregeld en op het moment dat jij aangeeft van åjoh even wat langer de tijd nodigæ, dan is dat geen probleem, åzeg 

maar wat je nodig hebtæ. Natuurlijk is het niet zo dat het allemaal zo is, anders wordt er misbruik van gemaakt. Dus je moet wel echt naar een 

bedrijfsarts. Maar het is allemaal, niet op een nare manier. Als je bijna een jaar afwezigheid aantikt, dan moet je naar een JobPoort, dan moet je wet 

van poortwachter natuurlijk. Maar dat is allemaal niet op een nare manier, dus je hebt niet het gevoel dat zie je eruit aan het werk zijn of zo. 

En met een Cabin crewmanager. Ik heb een top manager en re-integratie officier is echt super lief, dat is wel echt heel fijn. Communicatie onderling is 

ook echt gewoon heel goed. Je hoeft niet 3000 keer hetzelfde te vertellen. Nee, ik vind dat wel echt heel goed geregeld en ik kom bij een andere 

airlines vandaag en dit is echt, walhalla. 

CA1: Ja, wat dat betreft, maar er zijn nog steeds wel dingen waar je misschien ook op een gegeven moment wel merkt van, waar je achteraan zelf 

moet. En in de gaten moet houden, want ze hebben steeds meer, dus de verantwoordelijkheid aan CAès gelaten, zoals bijvoorbeeld. Dan ga je een 

Singapore doen of zo. Merendeel van de bemanning weet niet dat het drie dagen extra op hun teller krijgen, omdat ze geen twee lokale de nachten 

maken. Weet je allemaal, dat soort dingen, want ik zeg ook wel eens op kantoor weten ze ook niet alles. Fouten maken is menselijk. Dat zou wel wat 

makkelijker gemaakt mogen woorden dat. Als je zoèn vlucht krijgt, dat daar bijvoorbeeld iets aan gelinkt zit. Van, let op, dit zijn je rechten, want je 

kunt alles opzoeken over rust aan boord. Van hoeveel uur rust je krijgt en hoe, hoe lang horizontaal, maar niet bijvoorbeeld de vrije tijd die aangelinkt 

is aan je vlucht. Dus of je recht hebt op extra dagen, hoe dat zit. Ja, je moet je moet echt gaan zoeken. Ik heb geen idee waar ik dat kan vinden en ik 

heb het ook gewoon te oor gehoord, maar 

CA2: Als ik het echt niet weet dan bel ik met mijn MCC. 

CA1: Ja, die weet natuurlijk ook niet anders, maar wel veel. 
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CA2: Maar die weten natuurlijk wie ze moeten bellen en wie ze moeten mailen om het antwoord te krijgen, maar dat zou wel makkelijker kunnen. 

CA1: En er zijn heel veel collegaès ook sowieso die zeggen ådaar heb ik helemaal geen zin in, weer erachteraan gaanæ. Maar ja, die heb je er ook 

tussen. 

 

Hoe is de communicatie binnen de trainingen met KLM en met je collegaès? 

Hoe bedoel je? 

Nou, van tevoren krijg je die uitnodiging per mail, maar hoe is de communicatie gewoon die dag zelf? 

CA1: Dat vind ik altijd wel goed. 

CA2: Ja, het is gewoon dat het gewoon gezellig en iedereen krijgt ruimte om wat te zeggen. En als je vragen hebt. Nee, ik vind dat wel goed. 

CA1: Ja is ook maar net hoe je er zelf in staat. Als je, iemand hebt, een trainer die van tevoren zegt: hè even de grenzen ook aangeeft en wat er wat 

ze verwachten van ons, wat wij van haar verwachten of hem, als je dat van tevoren spreekt, duidelijke afspraken gemaakt. Wat meestal wel gebeurt, 

dan gaat altijd wel goed. 

 

Hebben je buiten werktijden ook contact met collegaès? 

CA2: Heel af en toe 

CA1: Ik heb denk ik drie vrienden die vliegen. Maar dat is dan privé. Nee, als ik naar huis ga aan het einde van de vlucht dan ga ik ook echt naar huis. 

Als je met thuis vraagt: Met wie heb je gevlogen? 

CA2: Het was hartstikke gezellig, hartstikke leuk, geen idee meer met wie 

CA1: Ontzettend gelachen maar met wie, ik weet het echt niet meer 

 

Wat doen jullie thuis aan werk om je voor te bereiden op hun training? 

CA2: Nou ja, drillster. Ik lees dan het boek door. Voor de training lees ik dan wel het boek door. Ja. 

CA1: Ik ook drillster dan. Dan neem ik raadplegen het boek erbij. Ik lees niet helemaal door, maar ik gebruik het gewoon. 

 

En open je drillster ook wel eens voordat je gaat vliegen? 

CA2: Ik niet. 

CA1: Heel soms hoor, als ik echt zoiets hebben van wat is het onderwerp. Dan doe ik gewoon een paar vragen van drillster, gewoon effe, dan kun je 

zien bijvoorbeeld wat voor vragen kan stellen tijdens een briefing. En dan denk ik nou, wat was het ook alweer? Het antwoord? Dan denk ik: ga toch 

effe eventjes kijken. 
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Hebben jullie toevallig ook wel eens meegedaan aan een type conversion training? 

CA2: Ja, dan ga ik binnenkort doen, waarschijnlijk, alles opnieuw. 

CA1: Ja, ik heb dat ook pas een paar jaar geleden gedaan. Ja, dat kan! Het maakt niet uit hoe lang je dr uit bent geweest als je eenmaal weer leest is, 

net als leren fietsen. Ja, ik denk oh, ja, ja, ja, en dan krijg je het allemaal. Het was best wel wat. Drie dagen geloof ik. Elke dag, dan krijg je, geloof ik, 

krijg je een ander type. 

Claire: dat was allemaal fysiek en klassikaal? 

CA1: ja, het is echt klassikaal in je. Ja, het is soms. Het is alsof je nieuw bent gewoon nog nooit gevlogen hebt en net bent begonnen! 

 

En hoe het je geïnformeerd voor die training? 

CA1: Ook via de mail. 

 

Vond je die passend, de email, want het is een vrij standaard mail die wordt gestuurd? 

CA1: Ja, ik kan me daar niet druk over maken. Als ik een mail krijg en ik lees hem. Ik doe gewoon wat er in die mail staat en ik kom dan op de 

cursusdag en ik heb iets niet gedaan dat is een probleem. Dat is dan hun probleem en niet de mijne. Dan hadden ze maar duidelijker moeten zijn, 

maar ik heb nog nooit echt meegemaakt. Meestal gaat dat allemaal wel goed. 

 

En wat verwacht je van een trainingsdag? 

CA1: een refesh! 

CA2: Dat je allemaal weer even bij bent. 

CA1: Ik denk, åoh ik heb toch weer even wat geleerdæ, toch weer even wat nieuws ofzo. Een beetje een åohjaæ. Wat tips en tricks. 

CA2: En ik vind het inderdaad de tips en tricks, die vind ik altijd heel erg leuk als je met collegaès nog even onderling de tijd hebt, even over kunnen 

praten. 

CA1: Net zoals bijvoorbeeld die gel waar wij dan wel eens het toilet ermee schoonmaken, een handvat of zo. Dat geeft heel veel vlekken af en de 

meeste gaan daarna met een doekje overheen. Dan moet je dus niet doen. Je moet het laten intrekken, zoveel minuten, want dan heeft het 

desinfecterend effect. Dat kreeg ik een keer te horen van een collega en dan denk je van åahaæ. 

 

Er wordt deze verwachtingen ook waargemaakt? 

Beide: ja. 

CA2: Ik vind de trainers altijd echt super enthousiast. 
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Bijlage 5 
De 4 personaès van Cabin Crew die 

KLM heeft. 

 



43 
 

 
 



44 
 

        

          
 

            

        



45 
 

 



46 
 

 



47 
 

 



48 
  



49 
 

Bijlage 6 

Expert Interview met Sandra van de Pas, een MCC bij KLM en Engagement expert. 

 

In de training of daarbuiten wil ik de CA iets aanbieden dat zij zelf kunnen aangeven van ik zit ergens mee. Dat die drempel verlaagd 

wordt, zodat ze het opstart proces goed begeleid wordt en dat ze daarna ook niet dat er een terugval komt. Want kan best snappen, 

als je bijvoorbeeld een burn-out hebt gehad en je gaat weer helemaal 100% aan het werk dat dat dat misschien net een stap te veel 

was.   

Dat daar ook doen we ook eigenlijk nooit. Ken je het hele re-integratie proces?  

Nee, niet helemaal 

Het is altijd een beetje afhankelijk van waar iemand mee uitvalt, als er een lichamelijk dingetje is dan ja is het meestal niet zo'n groot probleem dan is 

het meer van hoe lang hou je het vol, lichamelijk. En dan doen we altijd een mooie opbouw maken in uren. Eigenlijk in percentage is dat bij crew. Wij 

kennen niet het systeem van je werk 90 uur nee, bij ons werk je 50 67 80 of 100%. Dat zijn de 4 smaken. Alles wordt afgeleid van de 100% 

situatie, dus als je 50% werkt dan is wat 100%èer doet in de week, dat doe jij in twee weken. Zo is hij een beetje opgebouwd. Dus Als we naar re-

integratie trajecten kijken, juist om te voorkomen dat mensen weer terugvallen, ja dan doen we dat heel voorzichtig. Samen met bedrijfsartsen re-

integratie officiers. Mensen komen dan meestal in de laag deeltijd percentages. Tenzij ze al een laag deeltijd percentage werken. Eerst starten ze wel 

op In het lage gedeelte percentage en heel vaak hebben ze ook al ergens op de grond uitgeholpen om de belasting weer een beetje te testen. Dus 

wat ik daar niet in, is dat het is terugvallen op basis van åoh Het was toch te veelæ daar gaan wij heel zorgvuldig mee om. Dus die is er meestal niet 

om die reden.  

Ik heb een aantal gesprekken gehad met CAès en die zeiden åbij KLM voel ik me soms gewoon nummertjeæ. Dat is niet echt lekker voor 

het engagement. Vooral als iemand een tijd afwezig is. Wel hoorde ik åals je ziek bent of je valt uit is KLM best een werkgever die je 

kan hebbenæ, dus dat was wel heel goed om te horen. Maar ja als iemand er niet meer afwezig of ziek is dan hoort die weer bij de club.  

Ja dan ben je weer één van de velen. Ja precies ja hoe ga je nou zorgen dat iemand toch een gezicht krijgt geen personeelsnummer blijft.  

Wat is voor KLM het verschil tussen tevreden en engagede werknemers? 
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Dat is best lastige vraag, want ik weet niet zo goed in KLM ernaar kijkt. Maar engaged, dat is voor mij de collega die goed in balans is, weet waar die 

wat moet halen met plezier naar zijn werk gaat en ook een stukje autonomie ervaart in zijn werk, uitgedaagd wordt om zelfstandig beslissingen te 

nemen, te leren van dingen die niet goed gaan met de ontwikkeling bezig te zijn en eigenlijk daarmee gewoon heel goed in balans is ook privé en 

werk.  

En er werd mij ook verteld dat er een employees promotor score was, hoe vaak wordt die uitgezet? 

Die werd één keer In de twee jaar uitgezet dus een hele coronaperiode niet meer gedaan dus daar was gewoon een focus niet op. Misschien was 

dat helemaal niet handig, want moet je niet juist wel in zoèn periode doen. Omdat je mensen nog verder van je af hebt staan. Collega's hebben maar 

heel weinig gewerkt in de corona tijd, zeker in het begin. En wat doe je dan met die Mensen die ook niet meer hoeven te werken Omdat er gewoon 

geen werk voor ze hebben op dat moment of heel weinig werken. En dat is wel veel voorgekomen, dat mensen die 3 maanden niet vlogen, gewoon 

omdat we geen werk voor ze hadden. 

Dan zal die score ook niet heel hoog worden en misschien ook geen realistisch beeld geven. 

Aan de andere kant kan je ook zeggen van het leek tijdelijk zijn, maar zij heeft uiteindelijk wel echt heel lang geduurd. Dus wat leer je ervan, als je in 

zo'n periode van crisis terecht komt op. Om die mensen dan toch bij je te houden. 

En toen zijn de teamcalls gestart, toch? 

Ja dat klopt, daar zijn we echt mee gestart in de corona tijd. Sommige MCCès die zijn ook koffie calls gaan doen gewoon in een klein groepje, wat 

een MCC heeft ongeveer 250 CAès. Daar kan jij je echt bij voorstellen dat je als bedrijf heel erg je best moet doen om nou ja dat om de collegaès die 

niet op de grond werken, die ver van je af staan ja toch bij je te halen, dus dat hebben we op die manier gedaan. Eigenlijk doen we dat nog steeds, 

omdat het succesvol is geweest, waar we daar ook een enquête over gehouden. We hebben eind 2020 hebben we daar dan ook een enquête over 

gehouden, welke onderwerpen spreken je aan? Waarom ben je er wel bij? Waarom ben je er niet bij? Hij is echt naar iedereen gestuurd, dus ook 

gewoon de feedback opgehaald van collega's die het helemaal niks vinden. Maar nou denk ik sowieso dat dat collegaès zijn die denken åprima ik vlieg 

dus niets aan de hand en laat hem maar lekker gaanæ. Mensen die het echt geweldig vonden of mensen die zeiden ånou ja ik ben er wel gewoon bij 

want het is over mijn houvast met het bedrijf. Ik vind niet altijd interessant maar goed dan zie ik mijn eigen manager weer een keer. Want we 

mochten niet op het bemanningscentrum komenæ. Op het BMC hebben we ook een werkplek voor MCCès. En je kon daar niet meer even binnen 

komen vallen. De EPS hebben we gewoon niet van de afgelopen jaren en we gaan nu wel weer doen. Maar als onderdeel van een groot project dat 

we Samen met de Erasmus Universiteit doen. Dat gaat echt over de happy worker en wat zijn de drivers. 
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Ik weet dat andere teams die op de grond werken, die hebben een Whatsup waarmee ze hun teams meten. Wordt dat normaal 

gesproken voor corona wordt ook gedaan met Cabin Attendants? 

Nee niet met CAès. Voor zover ik weet nog nooit een Whatsup poll gedaan zoals ze hem op de grond wel hebben.  

Als je dan bezig met engagement, hoe bereik je die mensen dat is wel handig. Maar misschien gaan ze met de Erasmus Universiteit dat 

soort dingen doen. 

Het is dat onderzoek dat we gaan doen maar ook door de manier van communiceren. Er zijn zo veel kanalen waar waarop we communiceren, dat wij 

ons op de grondorganisatie (Ik ben trouwens neven functionaris, ik vlieg zelf ook) Zeg maar even vanuit de grondorganisatie gedachte dat we heel 

erg bezig zijn om heel veel te zenden naar het korps. Maar in de veelheid van de communicatie eigenlijk de goede wil een beetje nou ja het wordt als 

overschaduwt. Het gaat allemaal al veel beter denk ik, we hebben veel van geleerd van de afgelopen twee jaar. Maar we zijn echt van reactief naar 

proactief gegaan ook echt snappen van ådit soort informatie moeten delenæ. Nou ik vond het een heel mooi voorbeeld vanmorgen het bericht in de 

nieuwsapp over onze nieuwe CEO. Dat las ik eerder op de nieuwsapp dan dat het in de pers stond, dat is wel eens andersom geweest. Dat ook het 

korps dingen moest lezen uit de pers en dat wij nog niet geïnformeerd hadden. En dat heeft de kans met beurs gevoeligheid en vakbonden te 

maken, maar daar moet je ook afspraken over kunnen maken. Want anders dan kom je niet oprecht over als bedrijf. En dat is natuurlijk ook belangrijk 

hè dat de mensen vertrouwen hebben in het bedrijf. En we realiseren ons ook dat we gebruiken mail, we gebruiken nieuwsapp, we hebben 

KLM.com, we hebben allerlei bulletins die vanuit de safety organisatie veel geschreven tekst insturen. Is geschreven tekst dan wel het middel om een 

boodschap over te brengen of moet je naar visuals gaan kijken? Dus dat zijn wel dingen waar we allemaal mee bezig zijn. We hebben Yammer 

natuurlijk, maar dat wordt ook heel veel gebruikt voor het uiten van meningen, die niet echt altijd ergens door ondersteund worden. Dat maakt ook 

het verhaal dat je als bedrijf wilt brengen gewoon soms lastig. 

Ja want KLM wil veel aandragen, maar iedereen heeft een mening en iedereen wil ook gehoord worden, maar zomaar overal dingen 

zetten. Wordt het dan überhaupt gehoord/gelezen door de juiste mensen? En ja kan er überhaupt iets mee gedaan worden? Dat is wel 

als je naar engagement kijkt, dan wil iedereen gehoord worden, dan moet er ook echt iets mee gedaan worden. Want iemand kan wel 

gewoon leuk na gesprek ja oké gaan we iets mee doen en als dat dan niet gebeurt, wat was dat dan voor gesprek 

Ik denk en engagement zit er ook wel in een gedeelde verantwoordelijkheid, want je hebt natuurlijk als bedrijf denk ik dat je altijd de eerste stap moet 

zetten om eraan te werken maar je mag op enig moment van je medewerkers ook verwachten dat ze jou weten te vinden. Als ik jou hoor zeggen van 

nou in een tijd van een verzuim traject dan is KLM top. Dat betekent dus waarschijnlijk dat er vanuit de mens heel veel aandacht is voor de verzuim 

collega en Ik weet dat dat zo is. Aan de andere kant denk ik ook, als je weet dat managers ook vaak op het bemanningen centrum zijn en altijd per 

mail of telefoon bereikbaar zijn en je hebt vragen dan kan je altijd bij hen terecht. 
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Vinden CAès het moeilijk om die stap te zetten? Denken ze åHet is wel primaæ of åis mijn probleem wel belangrijk genoegæ? 

Er is een groep die heel veelvuldig contact heeft met managers. Dat is denk ik wel standaard. Maar die 10 procent waar altijd wat mee aan de hand 

is, die weten ons prima te bereiken. Dus ergens is het bekend hoe je je manager kunt bereiken. Dan is er ongetwijfeld ook een hele grote groep die 

denkt ånou met mij gaat het goed en werk aan boord en als ik klaar ben dan ga ik naar huis en dan heb ik ook eigenlijk niks meer met KLM.æ En dat 

snap ik ook want je werkt dan toevallig in een vliegtuig van KLM, maar Als je dan bij Lufthansa doet of bij PA is in principe het werk hetzelfde. Het is 

de identiteit identificeren met je werkgever doe je heel erg op het moment dat je ook echt aan het werk bent. Maar op het moment dat je niet werkt, 

dan ja dan zoèn bedrijf best ver van je bed. Waar ik wel benieuwd naar ben is of dat bij alle andere luchtvaartmaatschappijen, waar wij ons mee 

vergelijken, ook zo is? Hoe staat het cabinepersoneel daar ten opzichte van het bedrijf en het eigen bedrijf. Maar dat is wel interessant dat mensen 

zich zo vaak helemaal niet voelen en denken wij ook vanuit engagement dat de taal die gesproken wordt op het hoofdkantoor, ook niet de taal is die 

cabinepersoneel spreekt. Het is vaak heel maar heel blauw, heel feitelijk ook wel wat technisch. Dat is niet wat aanslaat bij cabinepersoneel. Wij 

hebben hier ook onze eigen communicatieafdelingen ook onze eigen engagement manager om juist die brug te slaan naar het cabinepersoneel. 

Vandaar ook dat we storytelling zo belangrijk vinden. 

Wat kan een crew member doen als hij/zij  steeds het niet gewaardeerd voelt door KLM? Is dan je MCC de eerste die je aanspreekt of 

iemand anders waar ze terecht kunnen? 

Ja bij je MCC. Dat is uiteindelijk hiërarchisch leidinggevende, daar zit ook meteen wel raar dingetje in misschien. Want zij hebben ook nog een 

leidinggevende aan boord een Purser of een Senior Purser. Die is natuurlijk de operationele leidinggevende en ik weet niet zeker als en crew member 

waardering zoekt of je dan de waardering bedoeld van het kader aan boord of de waardering van KLM. Ik denk ook Als je het dan over engagement 

hebt en over verantwoordelijk voelen voor een eindresultaat, ik denk dat dat heel erg bijdraagt bij je engaged voelen bij wat je doet, zien wat je 

oplevert aan het einde van de rit. Dat als je iets doet graag willen wat je iets ermee bereikt. Ik denk aan boord dat namelijk klantwaardering is. En dat 

hoopt terug te zien. Dat er eigenlijk na iedere vlucht, zonder dat er een reden is, maar gewoon willen zien van hoe je het doet. Bijvoorbeeld: ik zat 

vandaag op New York aan het einde van de vlucht hebben alle passagiers op die beeldscherm die we aan boord hebben een button waarmee ze de 

rate de flight doen. Dan kan je satisfied, neutral of disstatisfied aanklikken. Dan zou je zelfs per werkgebied kan zien, de passagiers in jouw 

werkgebied waren heel tevreden wat heb je gedaan deze vlucht, omdat voor elkaar te krijgen. 

Dat vind ik wel iets voor een purser om te bespreken, want die gaan echt over functioneren aan boord. Waar de MCC vaak komt is als er iets is met 

iemand aan de hand is, omdat bijvoorbeeld er over geschreven wordt of een compliment wordt geschreven. Heel vaak nemen we contact op met 

iemand. We nemen altijd contact op met iemand als er aan boord een E-assesment is geschreven een soort beoordeling. Dat wordt altijd 

doorgestuurd naar de manager en dat is altijd weer een contactmoment. Ik ben zelf ook MCC geweest en ik belde of mailde of appte altijd als 

mensen jarig waren. Dus één keer per jaar had ik met Iedereen altijd wel een keer contact gehad. Daarnaast gebruikte ik ook altijd mijn eigen 
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telefoon, dus Ik heb gewoon een werktelefoon en dat zei ik ook tegen Iedereen die mag ik me altijd bellen of mailen of appen dat vind ik allemaal 

prima. Dat hoeft niet via de assistentes. Want Ik denk dat in je engagement het fijn is als je heel makkelijk en heel direct laagdrempelig contact met je 

manager kunt hebben. Zelf stuurde ik daar altijd een felicitatie berichtje op met een leuk fotootje en dan zag ik wel eens al 3 maanden later iemand 

dat berichtje gebruikt om een vraag aan mij te stellen. Eigenlijk maak je het daar heel makkelijk mee om jou te bereiken en Ik denk dat Als je afstand 

van elkaar werkt, ik zie die Mensen nooit werken, dus ik heb serieus geen idee wat ze aan het doen zijn. Daar moet ik zelf actief naar vragen, want 

zij gaan natuurlijk niet naar iedere vlucht mij bellen om te vertellen hoe lekker ze gewerkt hebben. Terwijl je wel op kantoor Als je op maandag op 

kantoor komt met je collegaès het hebt over hoe was je weekend. Dat is het stukje dat zij heel erg missen. Dus je wilt zo laagdrempelig mogelijk 

maken ja om met jou in contact te komen. Dat is gewoon een investering van tijd en voor mij werkte dat heel goed hoor mijn telefoonnummer te 

delen en daar had ik ook zelf ook afspraken over gemaakt. Ik ben altijd bereikbaar van 08.30u tot 5 kantoor dagen, niet in mijn vakantie en ook niet 

In het weekend. Maar voel je vrij om te gebruiken is soms is appen dan even heel makkelijk. 

Wouter Beekman zei ook al dat MCCès het al erg druk hebben en dat jullie 80% van de tijd bezig met 20% van de mensen. Ik doe 

natuurlijk een ontwerp opleiding en ik dacht åwat nou als ik iets kan ontwerpen voor de MCC, dat de moeite die gestoken moet worden 

in het persoonlijke contact, dat die kan worden overgenomen.æ Niet automatisch gegenereerde berichten, maar toch persoonlijk blijven. 

Een soort tussenpersoon elektronisch een soort Chabot. Die kunnen filteren met wie een CA contact moet hebben voor het probleem en 

hoe noodzakelijk hun problemen zijn. Geen ontwerp dat alleen maar extra tijd zal innemen, want iedereen heeft het al druk genoeg en 

CAès zeiden zelf ook åAls ik klaar ben met werken, dan ben ik klaar en dan wil ik ook niet meer met werk bezig zijn. En ik kijk pas weer 

op mijn telefoon of tablet wanneer ik weer ga vliegenæ 

Dat maakt het ook moeilijk In het engagement stukje, want je doet het vaak vanuit je eigen behoefte en je realiseert je dat er natuurlijk een groep is 

die ook een behoefte heeft. Maar voordat je met engagement kon beginnen moet je wel de behoefte definiëren van die groep, want waar heeft die 

groep nou werkelijk behoefte aan en heeft een heel groot deel vindt het prima. Wat jij tegenkomt bij Cabin safety trainingen, is natuurlijk de CA die 

misschien daarvoor ook nooit behoefte aan het contact, er zelf misschien ook niet zo goed of zijn of haar best voor heeft gedaan omdat het altijd wel 

prima was, want er was nooit wat aan de hand. Dan ziek wordt er in re-integratie komt en dan ziet hoe ontzettend veel contact er kan zijn en het 

dan ook pas gaat waarderen. Als je dat nog nooit hebt meegemaakt dan weet je misschien ook niet dat je daar behoefte aan hebt en vaak zie je dan 

wel Als je als MCC zelf gaat investeert in contact. Ik had ook mensen in mijn groep die zei åVan nou Ik heb nog in 20 jaar nog nooit contact met mijn 

MCC gehad, maar jij was zo dwingend dat dat moest, maar eigenlijk vind ik het ook wel heel erg leuk.æ Wij organiseerden met het vorige team ook 

uitjes, wij deden stadswandelingen in Amsterdam dat hebben we 4 keer gedaan. Dan nodigen we Iedereen uit van onze groepen. Dat was 5 groepen 

van 250 Mensen dus 1200 man groot worden dat deden we gewoon 4 keer nou ja dan bereik je 300 Mensen in totaal. We zijn naar Delft geweest 

twee keer, dat soort dingen. Dat kan je aanbieden nou ja en dan zeggen wij op enig moment ook van ja daar kiest ervoor om daar wel of niet aan 
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mee te doen. En als je daar geen behoefte aan hebt dan is dat verder prima, maar je zag altijd wel met de mensen die je mee had gehad op zoèn 

stadswandeling. Ze kennen de collega's met wie we samenwerken en die voelden zich opeens wel onderdeel van een team. Dat is wel leuk. 

Ik wil mensen ook niet gaan dwingen om mee te doen of dwingen om contact te hebben en zeker 50% heeft daar überhaupt al geen 

zin. En dat is iets wat misschien wel een uitdaging is.  

Als je dan zegt hij die 20/80 regel, van de 20 is 10 is heel positief en 10 is minder positief. Dat zijn de toppers en de mensen die wat onderaan 

hangen. Dan hou je eigenlijk 30% over. Als je dan 50% het allemaal wel oke vindt. Die je ook wel weten te bereiken behalve die 20% waar je dan 

heel veel contact mee hebt. Is er nog zo goed voor dat je af en toe wel ziet. Jij had het over iets inrichten voor de MCC. Wat we gedaan hebben toen 

we 5 jaar over Dit is eind 2017 geweest, waar toen net in een nieuwe organisatie zaten. HBO was langsgekomen en we waren in nieuwe teams 

gaan werken en we hadden ook allemaal nieuwe mensen onder ons gekregen. Dus we moesten echt weer heel erg zelf aan de bak om onze 

mensen te leren kennen. Toen zeiden van åwat is dan handig als korps weet waar wij zijnæ. Toen hebben we een team tegel gemaakt in de 

nieuwsapp, ieder team heeft zijn eigen tegel en over ons staat er de aanwezigheid van alle managers op. En daar staat of je thuis bent of dat je op 

oost aan het werk bent of op het bemanningscentrum. Als je niks invult dan heb je vakantie of in ieder geval niet aanwezig. En dat heeft heel erg 

geholpen van toen zeiden mensen opeens van åja ik wist dat je er was want Ik heb even gekeken of de bemanning centrum was en ik moest toch 

aanmelden dus Ik vind even een kwartiertje eerder gekomen dan kom ik even gedag zeggenæ en dat hoorden we wel echt korps breed. Dus Ik denk 

dat er zichtbaarheid van onze afdeling sinds die tijd wel enorm verbeterd is, dus nou ja dat geldt echt voor ons.  

En qua communicatie wordt het contract correct voordat mensen een Type Conversion training moeten gaan doen, om terug te komen? 

Soms gaat dat via de MCC hangt ook een beetje van af wat de duur van het van het verzuim is geweest en de duur van het integratie traject. Het kan 

ook via de re-integratie officier gaan en daar is altijd persoonlijk contact over. Want dat is echt maatwerk. Bij jullie (CSST) wordt het dan aangegeven 

nou we hebben een collega terug en deze collega die gaat dan en dan weer opstarten, we willen dat altijd heel erg tijdig doen, zodat iemand zich 

goed kan voorbereiden. Dus ja daar is wel persoonlijk contact over. En soms als iemand twee weken ziek is geweest dan, is dat gewoon te kort. 

En na het afronden van de training, is er dan ook nog contact met diegene? 

Dat weet ik niet helemaal zeker want dat dat gaat vast niet bij iedere manager hetzelfde. Als het een opstand betekent in zeg maar een lager 

percentage dan waar iemand origineel in werkt dan is er sowieso altijd nog contact, omdat het registratie traject nog loopt. Stel dat iemand 50% 

werkt en een half jaar eruit is geweest ja dan kunnen we niet anders aan iemand die 50% weer opstarten. Meestal maken we wel de afspraak van 

joh laat even weten hoe het is gegaan, want we koppelen dan safety aan de vlucht en dan laat even weten naar je vlucht hoe het met je is gegaan. 

Daar maak je gewoon individuele afspraken over. Ik kan me niet voorstellen na een langdurig integratietraject dat iemand opstart is nooit meer 

contact is. Dat is bijna niet zo denk ik  
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En dan nog mijn laatste mijn laatste vraag: zijn er een soort van ontwikkelgesprekken met een crew? En buiten ontwikkeling gesprekken 

zijn dan ook nog normale gesprekken van åhoe gaat hetæ of echt alleen als er echt iets aan de hand is of dat de CA dat zelf aangeeft. 

Vaak wel een bepaalde aanleiding of vanuit een vraag van de CA en overigens zijn de ontwikkelgesprekken die zijn er ook niet echt. Het zou eigenlijk 

wel moeten vind ik denk dat je echt iedere 1,5 jaar zeg maar iedereen uit je groep wel gezien moet hebben. Dit doen we meestal naar aanleiding van 

de E-assessments. Zou je kunnen zeggen Als je 3 beoordelingen van het kader aan boord dan kunnen we een soort rode draad herkennen en dan 

gaan we gewoon eens met elkaar zitten hoe gaat het met je wat heb je nodig. Als je ontwikkeling denkt waar denk jij dan aan. Heel veel dingen 

waren misschien niet echt goed op orde voor corona, maar corona heeft hier niet heel erg in geholpen. Dit was ook een beetje afhankelijk van wat de 

MCC deed. Sommige nemen na iedere beoordeling contact op en ga dan soort ontwikkel gesprek doen. Dat is dan meestal telefonisch en anderen, ik 

deed dat na 1,5 jaar na 3 E-assessments haalde ik iemand naar kantoor ik schreef altijd een mailtje van ånog 2 en dan maken we even een afspraak, 

wat ik ben benieuwd hoe het met je gaat en ook fijn om je ook weer een keer live te zien.æ Maar ik heb ook wel CAès gehad die dan heel 

zenuwachtig waren en dat ik zei åik wil alleen weet hoe het met je gaat, waar ben je nou zenuwachtig voor?æ Omdat ze dan aan boord hadden 

gezegd åja ik heb een afspraak met mijn MCCæ en dan zeiden ze aan boord åoh wat erg, wat is er wel gebeurd?æ Dus er was altijd het gevoel dat je 

dat er een negatieve aanleiding moet zijn om In het gesprek om zomaar op gesprek te komen bij je MCC, terwijl ik vind het heel normaal dat je af en 

toe eens met elkaar zit. Maar daar is geen eenheid van beleid op.  

Ik kreeg ook wel heel veel verschillende antwoorden, als ik vroeg van hoe gaat het met de relatie met je manager? De een zegt o ja 

echt superleuk contact altijd en altijd een kaartje op mijn verjaardag en de ander zei ik werk hier al 16 jaar en nooit gezien die man. En 

ik dacht dan maar die collega's zijn net totaal iets anders. En ook bij de antwoorden van de enquêtes. Sommige zeggen çik heb een 

MCC die luistert naar mij en ik voel me gehoordæ de andere zei åik kom naar mijn werk en ik krijg betaald.æ Daar zit zoèn groot verschil 

in. 

Dat maakt het ook qua engagement best wel lastig, want wat ga je nou inzetten welke groep bereik je daarmee. Dat gaan we echt met dat dat met 

de Erasmus met dat project ook echt kijken wat kan je nou als rode draad eruit halen wat zijn dan de drivers voor crew. Waar gaan zij op en wat is 

voor hen van belang en waar kunnen wij dan op inspringen.  
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Bijlage 7   
Expert interview met Wouter Beekman Purser en Teamleader Manager Cabin Crew 

 

Zal ik eerst iets kort over mijzelf kennen? Ik werk volgens mij vijftien jaar bij KLM inmiddels. Ik ben ooit begonnen bij KLM Cityhopper, 

dochteronderneming van KLM, als steward gewoon. En uiteindelijk in 2013 ben ik naar KLM gegaan. Inmiddels ben ik purser aan boord. En eigenlijk 

wat ik doe, wat je bij CSST ook hebt is dat wij ook best wel veel posities hebben waar nevenfunctionaris zitten. De collega's die ja soort wel op 

kantoor ook werken om de tien kilometer hoogte door te vertalen naar de grond en andersom. En ben ik vorig jaar april gestart als teamleader Cabin 

Crew, dus ik stuur een aantal MCCès aan. 

Heb ook een aandachtsgebied CSST-security, dus vandaar dat ik ook een directe link heb met uh CSST zeg maar. Ik heb een traininee programma 

gevolgd in binnen KLM. Een aantal jaar is ook op verschillende afdelingen ook binnen in flight services gewerkt. Dus alles wat het cabine domein 

betreft. Dus cabine crew, maar ook, Ik zit hier op de eerste verdieping, maar verdieping hierboven zit het services engineering. Dat is zeg maar alles 

wat je aan boord, van dekens tot aan kopjes. In flight heeft ook nog een inkoopafdeling die al dat dat soort spullen inkopen. En een planning afdeling 

voor alle cabine crew. Die alle roosters voor die zevenhonderdduizend man maken. Daar heb ik ook nog een tijdje gewerkt. Dus ik ken best wel veel 

afdelingen binnen het cabine domein. En nu als teamleader Cabin crew. In kwestie ook contact met de MCCès, maar ook nog wel tijdens het vliegen 

met de crew. Dus dat ben ik zeg maar. 

 

En heb je dan buiten het vliegen ook nog contact met die crew? Of dan niet meer? 

 

Niet heel direct, maar wel nou bijvoorbeeld, als iemand voor de derde keer zakt bijvoorbeeld bij CSST. Dan wordt het al overstijgend zeg maar nog 

onder de ook in mijn aandachtsgebied CSST-security. En dan kan het wel zijn dat ik een gesprek met iemand heb of als er iets escaleert of als er iets 

niet goed gaat. Dan heb ik wel gesprekken met mensen, maar dat is meer op individueel vlak. En daarnaast uh ben ik ook verantwoordelijk voor de 

detachering naar KLM Cityhopper en Transavia die eigenlijk door de Coronacrisis zijn gestart. Ik weet niet of je daar iets van weet? 

 

Niet heel veel 

 

We hadden bij KLM heel veel collegaès te veel. Cabin Crew en vanaf juni 2020. Zijn we toen begonnen om te kijken of wij cabine collega's bij 

Transavia en bij KLM Cityhopper konden onderbrengen. En dat loopt nog steeds door. Dus we zitten nog steeds bij KLM Cityhopper. Daar hou ik ook 

wel calls mee om ze op de hoogte te houden van hoe goed het gaat. En af en toe vliegen, eigenlijk echt te weinig. Maar ja, af en toe uh, ook een 

vlucht maken zeg maar. 
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Ik had een paar vragen opgesteld. Als je ook manager bent van de MCC, weet je hoeveel contact zij hebben met de crew. Is dat uh persoonlijk 

contact of uh via de e-mail, of alleen wanneer er iets aan de hand is?  

 

Ja. Ah, dit is heel. Als je kijkt naar cabine crew is de structuur vrij apart. Dus je hebt een direct leidinggevende aan boord dus een purser. Die ziet 

eigenlijk hoe jij functioneert, dus eigenlijk hoe je je functie uitoefent. Maar alles wat daarbuiten zit, zeg maar. Dat ligt eigenlijk bij die MCC. Maar die 

ziet jou niet fysiek, maar andersom ook niet. Dus dat is al het best een van oudsher van wat aparte relatie zeg maar die je hebt. Je hebt heel veel 

cabine crew die die zegt joh ik. Uh, ik heb alleen maar contact MCC als nodig is. Ja. Dus als ik ziek ben, als ik iets van diegene nodig heb of iets 

anders. En je hebt cabine crew die wel actief zeg maar af en toe ze MCC benadert. En dat dat maakt het ook meteen vrij complex en een MCC heeft 

tweehonderd, ongeveer 250 in zijn groep. Daar kan je niet elke dag of elke week contact mee hebben. Nee dus, dus dat maakt het ook lastig.   

Wat wel bijzonder is is zeg maar dat veelal. Laat ik het zo zeggen merendeel van de cabine crew, die neemt alleen contact op met zijn MCC als het 

nodig is, dus of als ze ziek zijn of als er een andere reden is. Wanneer ze niet kunnen vliegen eigenlijk, dan nemen ze contact op met hun manager 

Cabin crew. Dan de manier waarop dan iets wordt opgelost of geregeld bepaald ook soms denk ik de waardering die ze hebben voor manager cabin 

crew. Ja. Maar ja, daar kan ook een antwoord nee zijn. Sorry qua ik kan niks voor je doen. Ja en dat maakt het best wel lastig. Ben je dan een goeie 

manager? Heb je dan een goeie band en ben je engaged? Of staat het antwoord je eigenlijk niet aan? Dat is best wel best wel ingewikkeld. En het is 

soms ook wel lastig als je zo zoveel mensen aanstuurt. Ja, wat is de verwachting? Dus wat verwachten CAès bij je? Jij kan iets anders van je manager 

verwachten dan een andere collega? Ja, en omdat je elkaar dus niet vaak spreekt of ziet, maakt dat t ook best complex. 

 

En wat zijn er nou momenten dat de manager de crew aanspreekt? Of is t echt alleen maar contact vanuit de CAès naar de MCCès? 

 

Nee, in principe is het zo dat op moment dat daar of een compliment binnenkomt, of eigenlijk waar we het altijd over hebben is onze 

contactmomenten. Daar hebben we er best veel van, als er een compliment binnenkomt als er een beoordeling wordt geschreven, als iemand jarig is, 

als er iets in iemands leven gebeurt zeg maar. Dus of iemand een kind krijgt of iets anders. Dat zijn natuurlijk allemaal momenten waarop je, die je 

ook als manager kan aangrijpen om contact op te nemen. En er zijn een aantal dingen. Kijk, als je a als iemand uit jouw groep een kind krijgt. Ook bij 

compliment of bij iets anders of een incident dat aan boord gebeurd is. Dat kan ook He. Dat komt dan bij ons binnen, zeg maar. Stel dat er heftige 

turbulentie was op een vlucht of iets. En, daar komt een rapport over binnen en dan heb je, dan kan je dat ook wel aangrijpen dat je gewoon 

contactmomenten hebben. Dat kan telefonisch door, allemaal via de mail. En tijdens de start van Corona eigenlijk. Vrij snel zagen wij natuurlijk dat 

crew volledig thuis kwam te zitten, bijna drie maanden thuisgezeten. Om toch binding te houden met bedrijf zijn we toen team calls gaan 

organiseren. En dat doen we nog steeds elke twee maanden. Waarin ze eigenlijk steeds eenmaal meegenomen hebben in die hele crisis, zeg maar. 

In het begin zag je echt enorme opkomst. En daar hing natuurlijk ook een herstructurering boven het hoofd met mensen die misschien ontslagen 



58 
 

moesten worden, dus dat dat was echt wel een bijzondere tijd zeg maar. Maar inmiddels ja, omdat die wereld zo veranderd is doen we dat eigenlijk 

nog steeds. Dus elke twee maanden organiseren we eigenlijk. Uh, nog steeds volgens met de Cabin crew. De laatste call hebben ongeveer 

negenhonderd man ingelogd. Dus we hebben zo'n negenhonderd man bereikt. D'r zit nog wel iets bij cabine crew wat interessant is, dat ze hebben 

allemaal een iPad waar je de vluchtgegevens in staan. Wat het merendeel van crew doet is, 72 uur va tevoren kan je zien bijvoorbeeld met wie je 

vliegt. Dan gaat ie uit bij de IPad open. Kijken wie het is en alles bij lezen gaan ze alles doen. Dan gaan ze vliegen en daarna wordt ie in een trolley 

gemikt en blijft die daar bij wijze van spreken tot hun volgende vlucht weer is. Dus het is. In die tussenliggende periode is t is het best lastig om 

cabine crew te bereiken. 

 

Dat zou dan ook situaties zijn wanneer dat dan bijvoorbeeld minder contact is? 

 

Als een MCC dan contact opneemt, Dat is heel raar, maar dan is het bijna anders in de privétijd van iemand. 

 

Dat had ik veel gehoord, je werkt tijdens werktijd en daarbuiten dan ben ik er niet 

 

Nee, maar dat is da's best gek natuurlijk. En dat klopt ook wel, want in principe is het ook iemand. Voor de rest kunnen we diegene niet bereiken, 

maar diegene is op aan het vliegen als ie vrij. 

 

Ja ok. Dat is wel interessant. Er wordt ook contact gelegd voordat een crew member een training gaat doen? 

 

Bij een recurrent niet dus de RY of de RQ niet. Wat wel veel MCCès doen in bijvoorbeeld als ze op ABC module gaan bijvoorbeeld. Weet je wat dat is? 

Nee 

Voordat je purser kan worden moet aantal gesprekken, dan gaan ze eerst een management inschatting doen. Dat wordt door recruitment gedaan. 

Daarna zijn er wat modules die je kunt volgen als je aan de beurt bent. Ja, daar bijvoorbeeld. Vindt er vaker contact plaats, om iemand succes te 

wensen. Of purser cursus of senior purser cursus van heel veel plezier en succes de komende weken, dan wel. En ook dan is ook heel vaak daarna 

een contactmomenten, dus na de training meteen ok met de manager om te feliciteren. Vroeger spelde de manager zelf de wing op. Dus als iemand 

purser werd, dan werd in het klaslokaal werd dat ook echt opgespeld. Nou dat is met Corona is stil komen te liggen omdat t. Ja. En dat mocht 

eigenlijk helemaal geen contact meer zijn. Bij dat soort trainingen dus echt promotie trainingen en dergelijke daar vindt wel vaak contact plaats. 

 

Marie Louise Vieira vertelde over de employee promotor score uhm dat die wordt uitgezet onder de Cabin Attendants, hoe vaak wordt 

die ongeveer opgevraagd? 
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Uh, da's een hele goeie vraag, want dat is al best een tijd geleden. Uh, we hebben natuurlijk een KLM brede. Daar wordt daar wordt de vraag gesteld 

van: Hoe blij ben je om voor KLM te werken? Dat is altijd 1 vraag. Die wordt natuurlijk willekeurig uitgestuurd naar crew. Die andere. Uhm dat weet ik 

eigenlijk niet uit m'n hoofd. Volgens mij elke twee, drie jaar werd hij uitgezet. Maar of die tijdens Corona uitgezet is weet ik eigenlijk niet.  

 

Voor corona kwam die ongeveer ieder half jaar kwam die vraag, maar tijdens? 

 

Die ene vraag, die blijft wel doorgaan. Maar we hadden ook een veel bredere die werd door Ipsos gedaan. Hadden wij onder crew een soort 

medewerkers tevredenheidsonderzoek. Maar dat is van goeie vraag, dat weet ik eigenlijk niet.  

 

Want voor de mensen die op de grond werken hebben ze met Whatsup, dan kunnen ze daarmee wel enquêtes uitzetten over hoe t gaat 

binnen teams of communicatie. Wordt zoiets ook uitgezet? Uh dan bij Cabin crew? 

 

Daar is heel veel discussie over geweest, want op de op de grond is dat veel makkelijker om dat uit te zetten omdat je in vaste teams werkt. Ja, en 

dan kun je dus ook. Uhm, als je dat dan in een bepaalde frequentie natuurlijk doet, kun je ook zien of je naar boven naar beneden gaat. Dan is dat 

ook representatief. Ja uh, en bij Cabine crew is dat omdat je altijd in een of ander team werkt? Kan score totaal anders zijn zeg maar. Maar ik weet 

dat daar veel meer ingezoomd op. Uh het werk en het werken aan boord. Maar ook op de route zeg maar. Daar zat ook altijd iets over. Uh, volgens 

mij over crew catering en over hotels waar vroeger veel meer dingen uit zeg maar. Van hoe tevreden mensen waren. Over t verzoeken systeem dus 

die was veel specifieker op de op het werk gericht. Dan dat we hier op de grond, voor medewerkers tevredenheidsonderzoek doen.  

 

Ja, want ik zat eraan te denken. Uhm om daarnaar te kijken m.b.t. het contact met de manager. En kijken of dat dan ook verbetert of 

waar ze op dat moment behoefte aan hebben. Meer in die trant. Want ja, met een team omdat je iedere keer met een ander team werkt, 

dat is natuurlijk dat verandert, dus dat kan je niet echt meten, want ook je vliegt nog bijna nooit met dezelfde mensen. Maar je bij blijft 

wel dezelfde manager houden. 

 

En je moet je voorstellen dat en zijn dus gewoon CAès die bijvoorbeeld drie, vier jaar geen contact hebben. Wel verjaardagskaart. Maar als er is niks 

aan de hand is en niemand. Wat we heel vaak op de afdeling zeggen is, is dat wij tachtig procent van onze tijd kwijt zijn met twintig procent van het 

korps. T is mensen die langdurig zijn uitgevallen of waar wat mee is. Dat kost ons heel veel tijd en de tachtig procent die je eigenlijk veel minder 

hoort en waar je altijd van uitgaat dat het goed gaat zeg maar. Ja, daar hebben we dus ook gewoon minder contact mee op de een of andere manier 

en ook minder. Dat lukt ons gewoon minder om daar ook aandacht aan te besteden. Dan zijn die contactmomenten d'r wel om? Die proberen we 
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natuurlijk wel. Uh nou, net wat ik zei zeg maar allerlei dingen waarmee je wel in gesprek kan gaan. Maar dat is best wel lastig ja, omdat de rest die 

die die kleine groep die slokt zo veel tijd op. 

 

Want Cabin Crew gaf zelf ook aan van. åNou, als ik het niet nodig heb, dan hoef ik ook geen contact met andere mensen. Want als ik 

thuis ben dan ben ik thuis en dan wil ik ook vrij zijn.æ Uhm ja dus. Ik was ook niet echt mijn plan om dan die groep te pakken. Maar 

vooral, wat jij net zegt de twintig procent waar je tachtig procent van je tijd mee kwijt bent. Ik ben uh vooral aan t focussen op de type 

conversion training. Dus vooral de mensen die die dus langdurig weg zijn geweest of een kind hebben gehad of ja waar iets is geweest. 

En kijken hoeveel zij engaged zijn met KLM omdat ze dus zo lang weg zijn geweest? 

 

Oh dat is wel interessant inderdaad. Maar t is ook wel leuk. Mijn directe collega dus ook een vliegende collega. Maar zij is ook teamleider MCC. Zij is 

binnen onze afdeling van voor de engagement en communicatie. En ik ben natuurlijk met name inhoudelijk op zeventien stukken zeg maar. Uhm en 

expert zeg maar. Dus ik zat net ook al te denken van al het zou ik wel ook heel interessant zijn voor jou met haar even te kijken omdat zij wel 

allemaal initiatieven ook heeft lopen natuurlijk. En jij focust je op mensen die daar lange tijd uit zijn geweest. En hoe kunnen we die nou eigenlijk door 

een blauw bad heen trekken en zorgen dat die fully engaged aan boord komen te staan.  

 

Zijn er ook gesprekken? Je zei dat je niet per se wist wanneer de enquêtes werden uitgezet. Maar zijn daaropvolgende gesprekken na 

die enquêtes?  

Nee.  

Enkel met de medezeggenschap. Maar dat is natuurlijk vrij hoog over. Dus niet op individueel niveau, maar de uitkomsten worden natuurlijk gedeeld 

met de medezeggenschap. Dus dat zijn ook cabine collega's. Maar vanuit de ondernemingsraad. En dan proberen ze daar ook wel dingen aan te 

hangen targets aan te hangen. Al dat willen we verbeteren of het zouden we anders willen doen of aan. Maar ik moet zeggen dat ik daar wel een 

beetje uit bij. Dus dat dat zou Sandra denk ik beter kunnen beantwoorden. Maar daar werd geen individuele follow up van de indiener van gegeven. 

Dat weet ik zeker. 

 

Zijn er wel een soort ontwikkelingsgesprekken met de groep die geen promotie maakt, want ze hebben dus wel gesprekken als ze wel 

voor Purser gaan. 

 

In de beoordeling systematiek staat wel van åik wil een follow up met mijn manageræ bijvoorbeeld. Ja, maar t is heel, heel grappig om wat. Wat je dus 

ook ziet bijvoorbeeld is cabine crew, bijvoorbeeld iemand die de business class werkt. En die werkt al vijfentwintig jaar voor KLM, Wel hebben we een 

redelijke verouderd korps. Gemiddelde leeftijd is wat hoger. En die zegt dan, åmaar waarom moet ik weer beoordeeld worden op waarom moet ik een 
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gesprek hier over hebben? Want ik ik doe dit toch al twintig jaar? Ja, hij loopt al twintig jaar goed?æ Dat zijn eigenlijk mensen of collega's die. Waar 

als je kijkt wat het werk van als ze twintig jaar geleden deden en wat ze nu doen is totaal anders. Er eigenlijk niks meer hetzelfde. Andere vliegtuigen, 

stoelen zijn niet meer tzelfde, de communicatie met passagiers is niet meer hetzelfde. Alles is eigenlijk anders geworden, maar zij zijn gewoon on par 

gebleven, zeg maar. Dus ze zijn gewoon meegegroeid. Die denken het is kip of pasta. Ja waar maak je druk over bij wijze van spreken. Uhm, dus dat 

is vrij lastig om daar, een soort functioneringsgesprekken aan. Sowieso met tweehonderd vijftig man die in groep lukt dat niet om met iedereen. Dus 

wij spreken vaker meer over contactmomenten. Dus als je probeert eigenlijk hele groep wel ergens een of twee keer te spreken per jaar te spreken. 

Je krijgt natuurlijk direct feedback van je leidinggevenden aan boord op moment dat jij echt niet functioneert. Ja, dan kom je wel bovendrijven is zeg 

maar de filosofie, want die hebben wij kunnen dat niet zien zeg maar. Ja dan komt er een zorg melding. En dat is ook nog wel lastig hoor. Want het 

is ook wel vaak dat om heel eerlijk te zijn. Dan zeg ik jij vliegt toch nooit meer met je? Dus laat maar. Wat de lastigheid wel is, is zeg maar. Dat wij 

best wel als je kijkt naar cabine korps. Uh, die zijn natuurlijk heel erg service minded, dus die zijn ook heel goed in dingen oplossen. Maar ook nog 

effe een aai over de bol geven en aardig zijn voor elkaar. Ja dus een daadwerkelijke aanspreken van elkaar is vindt men over t algemeen nog best 

lastig. Uhm zowel, eigenlijk feedback geven als ontvangen is soms best lastig. Maar het heeft ook met type mens te maken wat wij aan wat dan 

eigenlijk altijd aangenomen hebben dus is ook niet goed of fout. In de cockpit, daar worden mensen aangenomen, juist om direct te zeggen joh, die 

schakelaar die je nu verkeerd omzet, dat is dus niet goed. Dat moet anders. En bij cabine is dat wel echt anders. En aan de andere kant, wat t ook 

wel lastig maakt is. Ja, dan kom je uit Lima vliegen en dan sta je al veertien uur op je benen met tijdverschil dwars door de nacht heen. Wat is een 

goed moment om iemand feedback te geven? Ja, dat is over t algemeen als je tijd hebt. Dat hebben we heel vaak niet. Als je fit bent. Dus dat, maakt 

t ook wel als lastig. Of je zegt van ja, heb ik nog de energie om in dit gesprek aan te gaan? Probeer maar een beetje veel onzin. Ik vind het nog 

steeds niet goed, maar er zijn wel factoren die meespelen. Waarom soms iets niet gezegd wordt.  

 

Ja dat is begrijpelijk. 

 

Ja, wat ik wel interessant vind is inderdaad uh bij type conversion, daar heb je best wel veel verschillende mensen natuurlijk zitten. En da's best 

ingewikkeld om die en iemand die kan gewoon uh een zwangerschap hebben gehad en terugkeren en nog weer hartstikke veel zin in hebben. Maar 

dat kan ook iemand zitten. Die natuurlijk langdurig ergens op een andere reden is uitgevallen. Wat helemaal niet zo positief is. Of wij spreken een 

bedrijfsongeval wat aan boord gebeurd is en eigenlijk weer bang is om te gaan vliegen. Of weet je wel. Da's best complex denk ik om. Ja, en ik weet 

ook niet of ik iets kan maken voor iedereen, want dan hoop je iedereen ook weer in hetzelfde hokje waar ze eigenlijk allemaal niet in zitten. Dus ik 

misschien voor verschillende groepen verschillende ontwerpen of voor n groep juist iets heel specifieks. Daar ben ik nog niet helemaal uit. Het kan 

ook een soort tool box zijn, zeg maar voor trainers waar ze uit kunnen putten. Want de die maken natuurlijk best een inschatting tijdens het begin 

van de training van wie heb je voor je? En waarom zij een type conversion komen doen? Al merk ik wel dat Cabin Crew bij CSST vaak heel open is. 

Ja, omdat het wel veilig in de basis echt wel als een veilige omgeving wordt gezien door velen. 
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Bijlage 8 
Enquête uitgezet bij de groep Digital Ambassadeurs, een test groep die vrijwillig mee wil werken aan vragen en nieuwe ontwikkelingen binnen KLM. 
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Bijlage 9 
Expert Interview Marvin Burchartz Trainer CSST & expert op gebied van Change management 

Nou, ik zal me ook even voorstellen, dus Ik ben ja Marvin en ik werk inmiddels 15 jaar bij KLM, volgende maand 15 jaar en ik vlieg dus Ik ben purser 

en daarnaast heb ik een nevenfunctie als inderdaad trainer en ook ontwikkelaar van trainingen binnen learning and development in Flight.  

In de afgelopen jaren heb ik me erg bezig veel beziggehouden met change en vooral ook verandering en emotie. Dus dat onderwerp hoe emotie 

daar ook een rol in kan spelen en hoe zich dat wat voor effecten. Dat heeft ook op de werkvloer.  Dus ja, Ik weet daar wel wat van leuk om te horen 

dat ik als specialist word gezien. Ik denk dat het nog veel meer kennis over het onderwerp is, Maar ik weet er wel wat van. Ik heb heel veel webinars 

gegeven aan leidinggevende over dit onderwerp, en daar heb ik ook veel in ingezien dus. Ik weet er wel wat van denk ik.  

 

En wat vind je het leukste aan je baan?  

 

De diversiteit dus morgen vlieg ik bijvoorbeeld naar Chicago voor 4 dagen. Ja en afgelopen vrijdag was ik dagvoorzitter bij een events spirit for the 

future heet dat een soort denktank voor middenmanagement binnen KLM. En ja in mei ga ik weer een purser training geven, dus het is voor mij de 

echt de diversiteit die het die het zo leuk en afwisselend te maak.  

 

Oké en hoe valt het dan? Trainer zijn te combineren met een change management en zelf ook nog vliegen? Is dat een beetje te 

combineren? 

 

Ja, Je moet dat zelf goed In de gaten houden als neven functionaris. Volgens mij hebben alle neven functionarissen daar wel mee te maken.  

Mijn hoofdbaan is vliegen, dus Je moet ook echt wel goed kunnen aanvoelen. Wat gebeurt er In de cabine? Welk sentiment leeft er? Zeker tijdens 

COVID was dat echt wel, was dat echt wel? Nou ja, Waren veel emoties, dus is het goed om ook af en toe echt voelen wat er In de operatie leeft. En 

ja, soms moet je ook. Bijvoorbeeld tijdens COVID toen we naar nog steeds op sommige bestemmingen hotelkamer quarantaine dat betekent.  

Echt dat je een soort van gevangen zit op je hotelkamer in Bangkok en Singapore. Ik heb die vlucht ook speciaal aangevraagd om te weten, hoe 

voelt dat nou hè? Wat voel je nou als cabine collega al om zo op opgesloten te zitten? Dus Je moet ook echt wel die feeling houden met werk met 

het vliegen, Maar ik kan dat goed. Ik kan dat goed ook met mijn leidinggevende afwisselen. Ik heb er wordt gezegd, nou, dan wil ik een maand 

vliegen of twee maanden vliegen en dan ben ik daarna weer op kantoor en daar is ruimte voor. Maar dat heeft wel te maken met ook met zeker wel 

met je leidinggevende die erin staat.  

 

Oké en hoe wordt change gezien binnen KLM?  
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Ja, Dat is een hele brede vraag. Zijn, kan je niets meer specificeren. Bedoel je dan in Flight: 

 

Ja, waar jij vooral mee bezig?  

 

Nou ja, waar ik voornamelijk mee bezig ben geweest is eerlijk gezegd heel KLM breed, dus Ik heb met namen Change managementtrainingen 

gegeven voor leidinggevenden en ik. Heb ook wel wat webinars gegeven voor cabine collega's en op medewerker niveau, dus zeg maar, maar met 

namelijk met name op leiderschap niveau dus daar is eigenlijk ligt daar mijn specialisatie, Maar ik kan je wel wat vertellen ook uit mijn ervaring. Dat 

vooral alle verandering is lastig en dat komt denk ik, omdat het werk wat we doen als cabine collega's. Ja, daar wordt wel wat flexibiliteit gevraagd, 

maar. Het is een heel gestandaardiseerd patroon, waarin we. Je meld je aan, je gaat, je hebt een briefing, je gaat naar de gate, je gaat vliegen.  

Je doet de service, alles is al bedacht, dus men hoeft weinig zelf na te denken. En Als we zelf moeten nadenken, dan is het eigenlijk gewoon het 

opvolgen van instructies die ook al zijn bedacht. Dus doordat alles is bedacht en? Is de mate van bereidwilligheid om te veranderen en die ziet men 

vaak niet zo. Als er echt zoals COVID was Natuurlijk een hele grote verandering als dat echt veranderingen zijn die men ook daadwerkelijk ziet, hè?  

Dus, dus die heb je? Zelf gewoon ook in je privéleven mee te maken. Of nu de oorlog in Oekraïne, wat je heel veel op tv ziet en In de media leest 

dan, dan komt die meer aan, maar Als het een bewustwording is die voornamelijk over kosten gaat en waardoor dingen anders moeten In de 

werkmethodiek of In de service, of wat dan ook, dan vindt men het lastig Omdat men dat niet zo ziet. Dus Als je het hebt over change management, 

hè, dan wordt met name gezegd de Sense of urgency dus de urgentie. Die wordt niet zo snel gevoeld. En, Ik denk dat die ook niet altijd goed 

genoeg wordt gecommuniceerd.  

 

Oké en dan gecommuniceerd vanuit de purser naar CA of vanuit het management? 

 

Nou ik denk echt wel vanuit de vanuit het MT inderdaad vanuit het verschillende afdelingen. En, je hebt afdeling, ik noem het even.  

In de volksmond Projectmanagement Maar dat is nou ja, die afdeling die kan je denk ik wel. En ja, die Ik denk wel dat ze daar verbetering in maken, 

maar. Vaak wordt er meer wat gecommuniceerd en niet zozeer de waarom. Als de waarom beter wordt communiceert dan, dan heb je die sense of 

urgancy beter. De CA die goed zoekt die vindt de WHY altijd, hè? De communicatiekanalen zoals yammer bijvoorbeeld, daar wordt heel erg wel de 

WHY de achtergrond gedeeld, maar In de instructies die die gewoon krijgen op de vlucht, daar wordt the WHY niet altijd gedeeld en Ik denk met 

name dat die heel belangrijk is, maar daar ligt denk ik ook een taak van leidinggevenden en die moet maar die moeten dat dan wel weten, maar Als 

je mensen mee wilt nemen in veranderingen, Dat is toch wel wat Ik heb meegemaakt, dan is die die WHY heel belangrijk én ook de ruimte voor 

emotie die erbij komt kijken als verandering, zorgt er altijd voor iets altijd, maar vaak voor emoties en daar moet ruimte voor zijn. Want als er ruimte 

voor is, dan voelt men zich gehoord en als men zich gehoord voelt, dan is de bereidwilligheid veel groter.  
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Ja, dat sluit wel een beetje aan bij wat jij net zei over die MCC. Wanneer men zich niet als een nummertje behandeld voelt, dan is die engagement 

groter. Nou dat sluit eigenlijk helemaal aan bij het stuk emoties. Hoe wordt er omgegaan met emoties? Je wordt altijd gezegd, cabine collega's zijn 

emotioneel. Ja, Ik vind dat Ik vind dat te makkelijk en dan wordt een hele grote groep weggezet. Iedereen heeft emoties. Het gaat er Alleen om, hoe 

ga je ermee om? Hè is er ruimte voor of zeg je nee, we moeten. We moeten meteen door. Het is ook. Het is ook een cultuur van inflight.  

Daarom zijn we zo goed met passagiers, Omdat ze zo goed weten aan te sluiten op het emotionele niveau. Dus Ik denk ook dat dat je goed bezig. 

Met welke doelgroep heb ik te maken Als het gaat over verandering managen.  

 

En duurt verandering dan ook lang?  

 

Ja, dat ligt denk ik helemaal aan welke aan wat de verandering is. Oké, ja ja, want heb je heb je iets in gedachten voor de verandering?  

 

Ik ja omdat ik met de trainingen bezig ben, wil ik een verandering aanbrengen in de training, maar daar zijn zoveel partijen bij 

betrokken dat ik. Dat ik zelf denk dat dat misschien wel heel lang kan gaan duren. Omdat je het wettelijke aspect kan natuurlijk niet 

veranderd worden, de trainers moeten het ermee eens zijn. Kijken of het aansluit bij de cursisten die de cursus volgen en nou, dan moet 

het ook nog langs een heleboel management lijkt me dus ik heb ik zo'n gevoel dat ik dat voor kleine veranderingen die In het vliegtuig 

gebeuren, dat dat best wel snel moet zijn. Van oké, We moeten het nu anders doen, Maar dat veranderingen bijvoorbeeld in een 

training best wel lang kunnen duren.  

 

Je hebt daar zeker een punt. Ik denk dat dat absoluut waar is. Er zijn namelijk heel veel besluit organen binnen KLM als er dingen geregeld moet 

worden, zeker Als je te maken hebt met een Groeps Commissie een vakbond, trainers de doelgroep zelf, management, dus daar heb je zeker mee te 

maken en mijn tip zou zijn als je een verandering wil doorvoeren, begin dan al snel In het informele netwerk, want informeel wordt er dan over 

gepraat en dan heb je de base zeg maar. En, dan wordt er al over gepraat zonder dat uiteindelijk de beslissing echt formeel nog moet worden.  

Als die beslissing eenmaal formeel gepresenteerd wordt, dan gaat iedereen er altijd wat van vinden. Maar Als je al in een heel vroeg stadium.  

Deelt wat je kan delen. En daarmee dus een soort van ja informeel informele bondgenoten creëert. Ja, dan heb je al. Dan heb je al een de eerste slag 

gewonnen.  

 

En, je had het net over en dat je vooral verandering bij leidinggevende welke leidinggevende dus Pursers of management van de grond 

of.  

Ja, dat, dat waren echt leidinggevende op director level vp-level dus die zaten echt wel zaten echt wel op hoog niveau, Maar elke leidinggevende die 

leiding geeft aan mensen heeft te maken kan te maken hebben met weerstand. Want de verandering die doorgevoerd moet worden én die 
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uitgevoerd moet worden, uiteindelijk door de mensen. Ja, die moet wel gedragen worden door de mensen. En je noemde net het woord engagement. 

Dat is een heel belangrijk onderdeel onderwerp, een onderdeel om Mensen mee te krijgen. Zorg ervoor dat Mensen mee kunnen denken dat mensen 

een stem hebben. Dat ze het gevoel hebben dat ze ook invloed hebben en niet, alleen maar er moet iets uitgevoerd worden en ik moet het 

uitvoeren. Nee. Hoe staan ze erin? Hoe wordt er over gedacht? Hoe gaan ze er nu mee om? Hebben ze er zelf ideeën over? Dus Ik ben groot 

voorstander van het veel meer deze soort van grassroots bottom up laten ontstaan. Natuurlijk moet er wel een soort van besturing in zijn, maar het is 

veel sterker wanneer dat vanuit de medewerkers moet gedragen. Daarom vind ik zoiets een orgaan Als de groeps Commissie heel waardevol omdat 

je daar echt kan mee laten denken, met van vanuit mensen uit de operatie én en ook de meerwaarde van neven functionarissen zoals ik zelf.  

 

En wordt de mening van de crew don op dit moment buiten die groep Commissie ook nog betrokken bij processen die zij doorlopen, of.  

En ja durf ik binnen CSST is t niet helemaal te zeggen, want dat is niet de afdeling waar ik werk, maar dat zou wel heel effectief zijn. Als je kijkt, de 

groep Commissie is eigenlijk daarvoor bedoeld, hè? Er zijn cabine collega's die die eigenlijk het testen en met een soort van test panel ook zijn voor 

de cabine. Dus eigenlijk is dat het orgaan daarvoor. Verder wordt er wel geëvalueerd als een training gegeven wordt. Er is altijd een evaluatie, dus het 

wordt altijd gemeten en ik durf je niet helemaal exact te zeggen wat er met die feedback wordt gedaan. Maar ja, ik neem aan dat er dat er wel naar 

wordt gekeken.  

 

En, en als er dan veranderingen plaatsvinden, hoe wordt dat dan gecommuniceerd naar de crew?  

En ja verschillende manieren, We hebben een cabine Journaal, we hebben dus toevallig vandaag weer een communicatie verschenen. Daar hebben 

we de nieuwsapp die we hebben ja eigenlijk gewoon de my flight app. Dat is de app die we gebruiken voor onze vluchten en elke vlucht of elke keer 

als je ergens heen vliegt, dan zijn er weer updates dus via die via die app worden ook heel veel updates gecommuniceerd. Die zijn allemaal heel erg 

instructief, zeg maar.  

 

Oké en veranderingen in trainingen wordt dat ook gecommuniceerd?  

Ja? Ja, volgens mij worden veranderingen in trainingen wordt dat wel gecommuniceerd? Ja ja, met name als de opzet van een training veranderd, 

maar ja nogmaals, Dat is allemaal CSST. Hè, Ik denk dat je dan dat je dat je het beste voor CSST bij Charlotte Bouwman kan zijn. Dus als het echt 

gaat over dit soort inhoudelijke dingen, zij weten daar veel meer van ik. Ik kan wel zeggen bij learning en development in flight als er bijvoorbeeld als 

er nieuwe trainingen worden aangeboden of als er veranderingen in trainingen. Ja, dat ligt er dan echt aan wat voor verandering in inhoudelijke 

verandering in een module of een bepaalde theorie die we gebruiken. Dat wordt niet met crew gecommuniceerd.  

 

En, We hadden het net een klein beetje over engagement, wat natuurlijk het onderwerp is waar ik mee bezig ben en. Hoe wordt 

engagement binnen jouw onderdeel gezien.  
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Hoor je bedoelt, en dan bedoel je? Hoe we onze crew betrokken houden, engagement de trainingen.  

Ja 

Hoe oen we dat? Nou, Ik denk, Ik denk ook door goed te evalueren hoe het hoe er wordt getraind. Ik denk dat onze trainers ook heel erg goed 

aanvoelen, wat leeft er, wat leeft er de bemanning ruimte geven voor zorgen die er zijn. Ruimte geven voor emoties die er zijn, wat er leeft en speelt 

op dat moment. En, Ik denk onze manier van trainen, dat dat dat dat wel dat dat hopelijk zorgt voor engagement, dat we goed luisteren dat we 

openstaan. Voor de leerbehoefte van onze cursisten. Ik denk dat we daarmee wel. Ja, dat merk ik toch altijd wel na een training Als ik een training 

gegeven heb dat als heel prettig wordt ervaren dat er veel ruimte is voor veiligheid. Dus Ik denk met name dat het dat het de sfeer de veiligheid is die 

we neerzetten. Dat is neerzetten voor een veilige leeromgeving, zodat mensen alles uit zichzelf kunnen halen om te leren.  

 

En worden dan ook wel eens actieve veranderingen gemaakt om bijvoorbeeld een crew die wat minder gemotiveerd engage is dat wel 

te maken tijdens de training? 

 

Ja, daar zijn niet zozeer echt modellen voor, Maar dat is gewoon meer op het moment zelf. Als we op een moment weerstand is dan ja, dan wordt 

er. Dan wordt er wel gekeken. En hoe komt dat? Waarom is die weerstand aanwezig? Als dat zo erg is dat men niet in staat is om aan de training 

deel te kunnen nemen, dan heb ik het echt over iets heel extreems, ja, dan is het misschien goed als dat even niet ter sprake komt als die persoon 

niet in staat is om te trainen, moet eerst die persoon Misschien wel dan niet aanstaat als van tevoren blijkt. Wij doen we ook met veel trainingen 

intakegesprekken als bij die intakegesprekken blijkt hij, iemand is nu niet in staat om een bepaalde training te doen, dan wordt er wel contact 

opgenomen met de MCC de manager Cabin crew om te kijken. Is dit wel het juiste moment voor deze persoon om een bepaalde misschien een 

promotie training te volgen?  

Als je het hebt over weerstand In de groep. Ja, Dat is iets eigenlijk van nou, ik zou niet zeggen alle dag, Maar dat is zo vaak dat dat voor nog even 

weerstand klinkt altijd negatief, maar kan puur te maken hebben omdat men betrokken is en om bepaalde dingen niet lopen zoals ze zoals ze willen 

lopen. Ja, Als je het over engagement ment ja, hoe hou je men er dan bij? Dat is gewoon door echt door te luisteren naar wat speelt er? Waar komt 

die weerstand vandaan?  

 

Oké dus eigenlijk of van tevoren die gesprekken of echt ja, dat luisteren en communiceren.  

 

Ja ja, dat dat ligt dus echt aan het moment zelf als er weerstand ontstaat in een training, dan gaat het over. Ja, luister je daarnaar of geef je de ruimte 

aan? Dat is wel, Dat is wel hoe wij trainen. Dat is voor onze manier van trainen, ja. 
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Bijlage 10 
Aantekeningen van de Train de trainer meeloop dag. Een dag waarbij alle trainers uitleg krijgen over de nieuw ontwikkelde training en waar zij vragen 

kunnen stellen aan het management van de CSST-afdeling.  

 

Trainer moet voorbereiden in hun vrije tijd. Vinden de werkdruk te hoog atm 

Trainer willen meer tijd om voor te bereiden  

Management voelt zich schuldig om zo veel te vragen van de trainers 

Trainers mogen meer hun eigen draai aan een training geven, maar ze zijn meteen verward als niet alles staat uitgeschreven 

 

Trainer vraagt als introductie: åik weet dat jullie voor verschillende reden terug zijn, je mag het delen als je wilæ  

De meeste willen wel delen, degene die niet willen delen zeggen åik wilde het niet zeggen, maar tochÜæ 

De trainer merkt dat de groep zorgzaam is over die persoon 

 

De RY heeft een åyou are the expertæ = een opdracht over communicatie en dirty dozen 

 

Trainer is de game master, mag zelf veel eigen input geven. Zelf bedenken hoe ze de boodschap brengen  

 

Wat voor evaluatie is er bij de type aan het eind van de trainingsdag 

 

Short linie/ voor mensen die lang weg zijn geweest, 2 dagen intro om over alle problemen en terugkomen te praten 

 

Online maakt onpersoonlijk  

-> online een Chabot die vraagt hoe het met je gaat.  

Die Chabot geeft de optie formulier invullen of direct contact met mcc (heb je behoefte aanÜ) 

 

MCC zegt niet duidelijk welke types een cursist moet leren/ maken. Vb: iemand zwanger. Iemand wist niet in welke types diegene moest leren.  

Er is verwarring bij het starten van de Type Conversion training 
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Bijlage 11 
De Type Conversion Training en trainingsruimte op Schiphol. 

 

        
Brandoefening ruimte    Hal met simulator       Trainingsruimte

De fysieke trainingsruimtes op Schiphol bestaat uit 3 onderdelen. De eerste waar de cursisten doorheen gaan is de brandoefening ruimte. Hier 

worden oefeningen zoals brandherkenning en brand blussen veilig nagebootst en geoefend. Daarna komt de hal die met de simulator en de 

trainingsruimte met aed/cpr & deur trainingen. In de simulator worden scenarioès geoefend in een oud vliegtuig skelet dat geprogrammeerd de 

bewegingen van een echte vlucht na kan bootsen. In de trainingsruimte worden onder andere oefeningen zoals door drills (deur openen tijdens nood 

situaties) en aed/cpr oefeningen gedaan voor bij medische noodgevallen. Welke Type Conversion training een CA volgt ligt aan de situatie waarin 

deze CA zit. Als diegene alleen voor de Boeing 737 niet meer current is, dan zal er bijvoorbeeld ook alleen de 737 deur worden getraind. Als een CA 

zo lang afwezig is geweest dat die voor alle types niet meer current is, zal deze CA alles moeten training op alle verschillende toestel onderdelen. Dit 

resulteert ook dat de ene training langer duurt dan de andere.  

 

Een groot deel van de Type conversion training vindt ook plaats in een klaslokaal.  Aangezien er geen online voorbereiding is voor deze training 

wordt alle stof uitgelegd in de les en wordt ook ongeveer 50% van de tijd besteed aan individueel oefeningen doen op de iPad. De onderdelen in de 

klas bestaan uit: Intro, Crm + etops oefeningen (presentatie en samenwerking vragen), E-learning (individueel in de klas, kunnen fluisterend vragen 

stellen), fysieke training en het online examen in de klas. Het examen verschilt per vliegtuig type en ook de vragen zijn per cursist anders, iedereen 
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heeft een andere versie om afkijken te voorkomen. Dit examen vindt aan het eind van de dag plaats in tegenstelling tot de RY training. Waarbij de 

cursisten zich online kunnen trainen en voorbereiden en de dag starten met het examen. 

 

Als een CA echt lang afwezig is geweest, voor KLM is dat 2 jaar niet gevolgen en 2x niet de RY training gedaan, dan zijn er voor die groep CAès een 

soort kennismakingsdagen. In deze dagen kunnen zij hun eigen verhaal delen waarom ze weg zijn geweest en luisteren ze naar wat andere hebben 

meegemaakt. Dit om ervoor te zorgen dat er verbintenis ontstaat tussen de cursisten en ook met KLM. Het engagement wordt echt gestimuleerd in 

dit deel van de training. 
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Bijlage 12 
De verschillende concepten die bedacht zijn tijdens de eerste Design Sprint en de slides van het gepresenteerde concept çpersoonlijke aandacht 

makkelijk makenè tijdens Design Sprint Review 1 op 4 april.  
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Bijlage 13  

Iteraties bij 3 richtingen: tweerichting communicatie, emotie en tastbare aandacht en hierbij                                                                              

zijn per richting 4 concepten bedacht. 

Open deuren beleid 

Hierbij zijn er 4 opties voor het creëren van een moment voor tweerichting communicatie.                                                                                   

Aangezien er toch een gevoel van nabijheid gecreëerd moet worden zodat de CA het gevoel                                                                                                  

hebben dat ze niet alleen een nummertje zijn bij KLM. Hierbij wilde ik werken met een soort open                                                                            

deuren beleid, waarbij de CA letterlijk kan binnenlopen. 

Een online platform, hier kunnen een CA en een MCC chatten met elkaar. Werktijden en                                                                                   

verschillende tijdzones maken niet zo veel uit, want de andere reageert net zoals op Social                                                                                      

mediakanalen, wanneer die dat ziet. 

Een videocall, hierbij kan een CA online binnenlopen bij een MCC. Het lastige hierbij is de                                                                                

verschillen in tijdzones en werktijden en ook als een MCC een andere meeting heeft zal de                                                                   

spreekwoordelijke deur toch dicht zijn. 

Een fysieke ruimte, door het gesprek met Sandra van de Pas [6] vertelde zij mij dat er al een                                                                           

kantoorruimte is waar de CAès binnen kunnen lopen bij de MCC. Op de nieuwsapp is te vinden                                                                                  

welke MCC op welke plek zit en welke tijden die aanwezig is. 

Een digitale ontmoetingsplek, een plein waar MCC en CA elkaar online kunnen ontmoeten als                                                                                   

een digitaal karakter. Als CA kan jij je manager ieder moment van de dag aanspreken en ook                                                                           

een videocall aanvragen, wanneer dit qua werktijden uitkomt. 
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Moodmeter 

Bij het gesprek met Marvin Burchartz [9] gaf hij aan dat CAès emotionele werknemers zijn,                                                                                           

daarom zijn we zo goed met passagiers, Omdat ze zo goed weten aan te sluiten op het                                                                                                   

emotionele niveau. Dat ze tijdens hun werk altijd er voor proberen te zorgen dat een passagier                                                                               

zich op zijn gemak voelt en een fijne vlucht heeft.                                                                                       

Voor een MCC zou het fijn zijn om in te zien niet alleen hoe een CA presteert op een vlucht, maar                                                                                        

ook hoe een CA zich voelt op de werkvloer. Omdat er weinig tot geen contact is met de MCC,                                                                             

zou dit een oplossing kunnen zijn, zodat de MCC toch zicht heeft op de stemming van de CA en                                                                             

kan de MCC ingrijpen als een CA zich niet fijn voelt. 

Dit kan op 4 momenten opgevraagd worden. 

Voor iedere vlucht, hier kan gemeten worden hoe CA zich voelen met de voorbereiding van iedere                                                                  

vlucht. En hoe veel vertrouwen CAès in zichzelf hebben. 

Na iedere vlucht, hierbij kan gemeten worden hoe vluchten gegaan zijn en hoe een CA zich voelde                                                                          

tijdens de vlucht. 

1x per week zou het ook opgevraagd kunnen worden. Hierbij worden de tijdelijk niet vliegende                                                                                             

CAès niet buitengesloten en kan een MCC ook inzien hoe de thuiszittende CAès zich voelen. 

Of alleen tijdens het re-integratie proces. Hierbij wordt alleen de tijdelijk afwezige CA getarget.                                                                               

Hierbij kan gemeten worden hoe de voorbereidingen en de trainingen gaan bij de CA en of de CA                                                                            

zich goed genoeg en zelfverzekerd genoeg voelt om weer te gaan beginnen. 
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Meer dan woorden 

 

De concepten die ik meer dan woorden heb genoemd komen vanuit een van de gesprekken die ik                                                                                   

heb gehad met Marie Louise Vieira. Hier hadden wij het over de çextra mileè die CAès gaan tijdens                                                                            

een vlucht om het speciaal te maken voor passagiers. Zo hebben ze bijvoorbeeld kaartjes voor                                                                                       

jarige en first time flyers en is er ook een çgifts for careè. Deze cadeaus kunnen aan passagiers                                                                                        

gegeven worden wanneer ze bijvoorbeeld op huwelijksreis gaan of met een andere speciale reden                                                                  

reizen. Als iemand jarig is brengen ze die passagier soms een glaasje champagne uit de buisiness 

Class, om toch iemand zijn dag specialer te maken. Deze speciale aandacht wordt niet vereist  

vanuit KLM, maar komt intrinsiek vanuit de CA.  

 

Omdat CAès al deze extra stappen zetten tijdens de vlucht. Zouden managers ook op deze manier 

met hun team om kunnen gaan. CA is een praktisch beroep en daarom zal fysieke waardering ook 

extra impact hebben dan alleen woorden.  

 

Brievenbus post, is een presentje dat naar het thuisfront van de CA gestuurd kan worden. Er kan  

een gifts for care worden opgezet voor personeel, waarbij de MCC kan kiezen wat een geschikt 

cadeau is voor een bepaalde gelegenheid. Ook kan dit in de vorm van een kaart. Dit zijn woorden 

maar het voelt toch een stuk persoonlijker aan dan een email. 

 

Op de vlucht, is een concept waarbij de MCC contact opneemt met de purser van de vlucht,  

waarin samen besloten wordt om iets extraès te doen. Als een CA bijvoorbeeld jarig is, dat er een  

cupcake met kaarsje is geregeld met fijne verjaardag wensen vanuit KLM en de MCC. 

 

Op locatie, betekend op bestemmingslocatie. CAès slapen buiten Nederland in hotels die geregeld  

zijn door KLM. Een MCC kan het hotel van tevoren bellen of e-mailen met een vraag om iets extraès 

te regelen. Dit kan bijvoorbeeld zijn dat een CA moet werken tijdens de verjaardag van een  

partner. Dat er dan op plaats van bestemming een kaartje ligt waar de waardering naar de CA  

wordt uitgesproken en hoopt dat de CA en hun partner het snel samen kunnen vieren. 



82 
 

 

Bij complimenten is het een soort spaarsysteem geworden. Door een spaarset te creëren voor  

alleen crew die gespaard kan worden door veel complimenten te krijgen. Zullen CAès met  

extrinsieke motivatie hun best gaan doen om vluchten voor passagiers zo plezierig mogelijk 

te maken. De CAès zullen vanuit hunzelf die çextra mileè gaan omdat ze graag de set bij  

elkaar willen sparen. Businessclass bij KLM krijgt na elke vlucht een huisje, wat nu een  

collecteurs item is geworden. 
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Bijlage 14 
De slides van Design Sprint Review 2 op 11 april. Hier zijn er een aantal keuzemomenten geweest voor de MCC en de CA. Met argumenten bij de 

opties hebben de stakeholders aanwezig bij de review keuzes gemaakt. 
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Bijlage 15 
De slides van de Design Sprint Review 3 op 25 april. In deze meeting is vooral gevraagd naar ontwerp criteria en visuele keuzes voor het digitale 

platform. 
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