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Samenvatting

In opdracht voor de afdeling Crew Safety and Security bij KLM Royal Dutch diirjimegect
onderzoek gedaan engagement. Cabin Attendants die tijdelijk afwezig zijn geweest door ziekte,
zwangerschap of andere redenen is minder engaged met KLM.

Waneer 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 KieM want e
hoge mate van engagement bij bedrijven bevordert het behdateagrbevordert de loyaliteit

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

Uit meerdere interviews bleek datGhbin Crew nu niet engagedmdat zij zich een

nummertje voelen bij KLDe managersan de Clain Crewgaven aamiet genoeg tijte
hebbemomdezep er soonl i j ke aandacht te geven. De CA
om het wor de passagiers zo aangenaam mogelijk te maken. Dit doen ze door zich emotioneel
open te stellen en met woordem@aden 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 Concepteésn digitaal platfornoer de MCC zullen zij hierdoor hun persoonlijke
aandacht makkelijk in kunnen plannen. Ook zal er door middelvamu e | e el ement en
meer nabijheid kunnen worden gecrezerd, waar
nummers, maar als cobeg s . De templates in het platform
duidelijkheid komt bij de tijdelijk afwezig geweegalieéfeen verandering doormaken en komt

er ruimte om emotietedeleno dat de CAés zich gehoord voel e
Convesion training en eerste vlucht beginkea.r der kri j gen de CAés zel
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
zd de drempel om zelf contact op te zoeken met de MCC, daar wanneer nodig, ook verkleinen.

Het engagement voor KLM zal ver beterd worden
zij meer gewaardeerd worden door de organisatidaardoor zullen de tijgaediafwezig
geweeste CAes meer engaged zijn met KLM.



Aanleiding

*

Charlotte BoumanManager CreBafety
and Security Training

Marie Louise Viéra: Stagebegeleider
Scrum raster bij Crew Safety and Security
Trainingen Cabin Attendant

De aanleiding van dit project is de afstudeervacature vdm]KM¥harin staat dat KLM wil dat
de Cabin Crew meer engaged wordt met KLM. Dat in combinatie Kidt¥kempad2] en

het KLM (CabinTrewtrainingompag3] waarin @ competenties t a a n geéftke¢hivdm

mi j @ en ai k v @ieZjn fundamentele waardes we@n haogregagement

Na de eerste gesprekken met Charlotte Bouman* enlMarse Vieitawerd er verteld dat

vooral de crew leden die een tijd afwezig zijn geweest door verscheidende redenen het minst
engaged zijen de vraag of ik me dyenwilde focusserAls deze crew weer klaar is om te

gaan vliegen, moeten zij een speciale trainingwyolgdype Conversion trainidg.Type
Conversion training is een interne training binnen KLIZatmioCrew. Type Conversion

betekend letterlijk het veranderen van type en daarmee wordt het type vliegtuig bedoeld zoals
een Boeing 737 of een Airbus A3Beze 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 waedae)te @arderrzodatze waetteljjkuveer mogen gaan vliiegen.
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
traning ook gevolgd als promotietraining @adsincrew die op een nieuw vliegtuig mag gaan
vliegen.

Doorinterviewg4] te houdemmet verschillendea@in Attendantewamnaar voren dat zij zich
een nummertje voelen bij KLA@.geven aan dat een manager hier een verschil in kan maken,
maardat erook veel verschen ziten tussenManagersCabinQrew. De ene CA voelt zich
gehoord en heeft veel contact haarMCC en de ater heeft haar MCC in 14 jaar nog niet
gesprokendeJmoet het wel treffen met§¢C C Die bepaald of je een nummer bent bij KLM of
niet[4.2] .ee



Dit grote verschil leidt vooral bij afwegg@inOew, maar ook deliegend¢ot een minder
gevoel van engagement met KdbinAttendants di@ven niet mogen/kunnen vliegan
daardoor eenevenfunctieebben binnen KLMeven aan dat KLM een fijne werkgever is
tijdens het afwezig zijn en dat ze het gevoel hebben @ataarioen.Maar deze persoonlijke
aandacht verdwijnt zodra zij weer fulltime aan het werk zijn.

Daarnaast zijn er verschillende soottebinCrew leden. KLM heeft hun onderverdeeld in 4

p e r s {bh Bittrmakt het lastig om iets te ontwerpen voorseeifieke doelgroep, omdat

er binnen die doelgroep vier verschillende s
willen leren, trainen, werken en communiceren.



Mijn positionering

De originele vraag vanuitKlVHoe kan een opti maal user frien
gevoel van empowerment? Van verplicht leren naar zelfontwikkeling en verdieping van

vakkennis. Hoe stimuleer/trigger je leergedrag per individu binnen deze doelgroep (Cabin
Crewgdl].

Verschilt veel met mijn uiteindelijke onderzoeksvraag en positionering in deze exploratie. Dit

komt door verschillendaken.

Ten eerste mijn interesse in werknemer engagement. Door mijn minor aan Universidad San
Jorge in Zaragoza, Spanje met vakken Pealsle 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 edeadlines halen. Processen zoals training & ontwikkeling en prestatie
management lieten mij inzien det motiveren en engaged houden van werknemers
ontzettend belangrijk is voor een goedlopend bedfijiiebedrijfscultuur.

Daarnaast kwam ik er al saehtertijdens het observeren van de training en de cursiaten

er voor deType Conversidrainirgen geeronlinetrainings. Cabin Attendantainnen zichzelf
voorbereiden door oefenvragen te mailgede daarvoor ontworpen app Drillstede Fight

Safety and Security Mandabr te lezen, maar er is geen specifekmetrainingNa het

bijwonen vaxe Type Conversionitrang[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 heij eehnsAlleCabinCrew
zijnallemal vanuit hetzelfde punt begonnen, maar zijn langzamerhand van het blauwe pad
afgedwaald. Mijn doel is om@abincrew weer op dezelfde lijn te krijgen enCGdiin
Attendantdiet gevoel hebben dat eetoedoen dat ze gehoord voelan datzij hun blauwe

hart weelhoog gaan dragen

Nu hebben CAés al een vrij rukke baan en da
mogen zij geen dadextrae Wenkddobk@Casadit hpnob
gaan aanpakken zodani g dat het een oplossing vor mt
van de MCC naar de CA vergroten en verbetere
stimuleren om de-@ay conversatie aan teagawanneer zij met iets zitten, waardoor ook

daardoor het engagement weer vergroot wordt

d
d



Wat is engagement
binnen KLM?

Wat is engagement?

Wat is engagement binnen KLM?
Hoe kan je engagement meten?
Hoe meet KLM engagement?

1.
2.
3.
4.

v Tevredenheid
Persoonlijkheid Betrokkenheid

Figuurl: Engagement mete(Jodie Stienstra, 2019)

Deskresearch

Om deze vraag te beantwoorden wordt er eerst de vraag geatélemgagement® D e
defini
(Koen, 2018 ) Maar engagement is meer dan alldam betrokkenheid

aWaar
om hart voohet werkEen engaged medewerker ervaart de volgende drie kenmerken:

Energi e:

tegenslag.
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we het

Wa nn

e n gsaigteuneetnite

bij betrokkenhei d

eer een engaged

hebben

medewer ker
gaan. Hij voelt zich sterk en vitaal en laat zich niet uit het veld slaan door eenéncidentel

i véa aarl se evno | pgetr: s ogcoene nz |

over h

es m

Toewijding: lemand 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 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 vooradj Jodie Stienstra, 2019)

Wanneer werkneers 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 brengemoe haar medewerkers zich voelen en waar er stappen kunnengezeten

naar een betere bedrijfscultuur.

Door een medewerkers tevredenheidsonderzoek te combineren met engagement
stressoren en energiebronnen worden gevonden en daardoor kan de werkervaring van de
werknemer volledig worden weerggtigril). Hierdoor komen ook de zwakke en sterke punten

van een organisatie naarbove evr edenhei d,

b e t trzim Huk stuk ioeri d

en

stuk belangrijk voor de werkervaring van medewerkers. Medewerkers die op alle drie de factoren
hoog scoren zijgelukkig, bereid om extra stappen te zetten, presteren optimaal en zijn het

mi

nst

geneigd

om d(eode Gtigrestraj 2018)t i e

t e

verl
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Het is dus ontzettend waardevol voor een organisatie om inzicht te hedilgedria 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 competitiespreogr

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 intef®]eshater voor COVHD9 één keer in de twee

jaar een EPS werd opgevradéeh EPS draait in welk bedrijf dan ook maar om een®Deag.

vraag die in hierin werd gesteld v@gp een schaal van 1 tot 10, in hoeverre raad jij KLM aan

als plek om te werk@a & G edmop de @rdwoorden, werknemers zijn onderverdeeld in
Promotors, Passief tevredenen en Criticasters. Promesposidenten die een score van 9 of

10 gegeven hebben. Passief Tevrederespondenten die een score van 7 of 8 gegeven

hebben. Criticastemre s pondenten die een sco(Alexandean O t ot
Dobronte, 2020) In het bestescenarizouden alle werknemgrsomotorszijn, maar dat is niet
realistisch. Wel zouden organisaties moeten streven om al hiemweesikggromotors te maken.
dAManagers zouden data moeten verzamelen en a
kunnen helpen meer impact te maken in het creéren van een prettige werksfeer en werknemers
te betrekken en (lnThomson, 8049 het bedrij f a

Na deze EPS te hebben opgevraagd werd er daarna eigenlijk niks meer mee gedaan. Aan teams
die bij KLMop kantoor werkenvordt ema ieder projeaen Whatsupnquéteuitgestuurd.
* Hierbij kunnen verschillende vragen gesteld worden van hoe de samenwerking verloopt tot de
_ communicatie met deammanagebDeze datavordenwel geanalyseerd en wordt ook open
Sandra van de PasManager Cabin Crew besproken met het desbetreffende team. Een groot verschil @ushesmeten en

bij KLM. ledere MCC heeft eenteamvan  communiceren van engagemipdle Cabin Attendants en kantoorpersoneel.
200/ 250 CAés onder zich

In de fijden van Corona heeft KLM een nieuw concept opgesteld: maandelijkse teamcalls.
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* Alle C& mochten hierbij aansluiten als ze dat zelf wilden, het was niet verplicht. Sandra van de
. Pas en ookVouter Beekmamwar en hi er er 0 s i twijz kigenljiker . AE
Wouter Beeknan: Teamleader Cabin Crew o . g b . : genlijk
o steedshelemaaimeegenomen hebben in die hele crisibet begin zag je echt enorme
en stuurt daarbij een j,aant.al € n .
L opkoms, [# zei Beekman."Van dé telde ook dat de tearalls erg positief waren

Daarbuiten is hij ook Purser aan bobeth ) A ~

. : .. ontvangen en dat kwam ook uit hun toentertijd uitgezette enquéte. Ook nam Van de Pas het heft
Purser/ Senior Purser is de manager tijdens

in eigen hand door een stadswandelingrg@niseremet haarteamCAés di e meegaan

een viucht. . . . )
kennen de collega’'s met wie we samenwerken en zij voelden zich opeens wel onderdeel van een
teanee.
Het blijkt dus dateker een gedeelte van @&s open staan voor contattet hun MCE en
behoefte hebben aan duidelijke communicati®o k wi | | en de MCCés hun

geven die ze verdienen. Beide doelgroepen zijn dus welvabemdntact en communicatie.

Wel zey B e e k iatnwe heél vaakdzeggen is, is dat wij tachtig procent van onze tijd kwijt

Zijn met twintig procentvanetr ps, & en Van de Pas beaamt dit
aandacht willen geven, maar omdat ze zo veel tijd kwijt zijn met een klein deetean,hun

vall en de andere CAés er een beetje tussendo
reizigers altijd gecommuniceerd naar een CA
dat ze nooit iets van hun MCC horen en dadltien maacontat op neemt wanneeen

compliment binnen komt.



Hoe zijn CAes op dit Deskresearch

moment engaged met Waarom is engagement zo belangrijk voor een badBji*g age ment van medewer
KLM? belangrijke zakelijke drijfveer voor organisatorisch succes. Een hoge matgeareshiig
) binnenlandse en internationale bedrijven bevordert het behoud van talent, bevordert de loyaliteit
5. Waarom is engagement belangrijk van klanten en verbetert de prestaties van de organisatie en de waastikebotders
voor een goedlopende organisatie? Engagement is een complex concept en wordt beinvioedetiactoren: van de cultuur op
6. Hoe merken CAés d adewekkplalf cogmynicatie in de organisatie en managementstijlen tot vertrouwen en respect,
belangrijk vindt? leiderschap en bedrijfsreputatie. Voor de verschillende generaties van vandaag zijn toegang tot
opleidingsen carrieremogelijkrerd 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 helpdnj het aantrekken en behouden van talent met vaardigheden en
competenties die nodi g (SwanatathaRrasanmpr2018)i en du

Fieldresearch

Uit interviews met verschillende vliiegenéeecGE€ Aés met een ti jdelij ke |
"KLM vindt mij belangrijk" ook uit de enquéte die is uitgezet bij de Digital Ambassgaprd [8] is er een groot verschil
@ ik e tezienimnt woorden als het gaat om de vraag: ¢KL
q .giueél werden uitsprakegedaan zoals
@ Vollodig mee cens
v alk vind bij KLM ben je gewoon een nummer . D

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 hdelersehil erin hebt. Ja, ik heb het getroffen,
Figuur2: Vraag uit enquéte aan digital ambassadors maar mijn vriendinnen bijvoorbeeld niet. Hi j

10



Z&cht heel persoonlijk, weinig. KLM is heel
erg bezig met financién geld. Je merkt af en

toe echt dat wij gewoon nummertiesZjho or heen was i k iets bl auwe

Wel wordt waardering gemerkt tijdens de vlucht. Maar dat komt dadevarawimet wie en

CA dan vliegt en vanuit de passagiers.

alk mer k het v oDatvoarhl de pursedoeknhsel ettgebezig Is met Hetjongens

Hoe als teammotiveren en als team de viucht opereren. En aan het einde van der viucht wordt
eigenlijk altijd wel \aedering uitgesproken. We hebhetgedaan, maar ook vanuit passagiers,

vooral dat het heel erg terugkrijgt en als we dan ook @aaignediakanalen die we intern
hebben terugleest comments van passagiers de

Een CA mrkt dus niet dat de organisatie KLM hen belangrijk Mamaijl dit juist zo belangrijk

is om eertalent te behouden, loyaliteit van klanten te bevorderen en de verbetering in prestaties
van de organisatie en in waarde voor de stakeholders. Een haggneegt zorgt ook voor een

| age uitval van personeel. Als CAés meer eng
het werk en er meer energie uithalen.

Wel wordt er veel aangegeven dat een goede MCC het verschif m@aktA zich een
nummertje voelt bij KL®.I k heb het getroffen, maar mijn v
maakt het verschileae[d4.1]. DetMC@as. oAknhee¢e g
dat de ene MCC zich meer ontfermd over het, tesa@r dat is een persoonlijk en onveranderlijk
ding. Maar een groot deel komt door het 80/ 2
geen tijd meer hebben voor de rest.

11



Hoe kunnen afwezig
geweesteCAes het
blauwe hart weer hoog
gaandragen?

7. Wat is het belang van communicatie
bij verandering gprofessioneel
niveau?

8. Hoe moet er gecommuniceerd
worden voor een verhoogd
engagement?

9. Wat voor invloed heeft een MCC op
hetengagement van de crew?

Deskresearch

Cabin Attendants die afwezig zijn, stoppen met werken en daarna wegnégtatigoroces

ingaan maken veel veranderingen met zich meaokheale werklenvan een CA iseel
specifiek en ook gepland, CAés weten wat van
verwachtenAfwezigheid brengt onzekerheid met zich mee op persoonlijk en professioneel vlak.

Bij het kijken naar verandering op professioneelinivdao men de 7 Cés van Ch
management naar bovéhe 7 Ces staan voor clarity, conti
cooperation, confidence en communicabibteze onderdelen zijn belangrijk voor een goed
veranderingsproces, maar deze kunnen allemaal gevangen worden in het woord communicatie.

aACommunicatie is het sleutelwoord bij verand
een stem hebben afat 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

10.Welke verschillene r k e n C A & swefkrerers. Deze communicatie kan de vorm hebben van enquétes, feedbacksessies of

contact met hun MCC?

individuele beoordelingen. Verandering is misschien niet gemakkelijk, en het kan enige tijd duren,
maar succesvolle, langdurige verandering moet worden gedaan met het breintémgEdac
meestal werken de hersenen niet zo snel als we zouderdM#éon, n.b.)

& ommuniceer altijd wat er gaat veranderen en waarom, en stel duidelijke verantwoordelijkheden
vast om verwarring te voorkomen. Vraag memse ze zich voelen en verzeker hen dat hun
veiligheid u{(Clagon,ab)t ste zorg i seae

Communicatie is dus het belangrijkst als er iets verandert in een organisatie, maar waarom is
communicatie ook belanghjkpersoornijke veranderingeBeze veranderingen beginnen bij het
nadenken hierover in de hersenen. Neurowetenschap voor bedrijven, begint met de hersenen.

aDe hersenen zijn gexvolueerd om paden in de
en deze activere@oor 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 vertrouwdzigr.het algemeen kost hetel 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 moeilifkmege 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 vechif viuchtreactie. De veebf vluchtreactie zorgt ervoor dat we viuchten

voor de driging of ertegen vechten. Bij verandering beperken de reactie en de negatieve
emoties die onze hersenen oproepen vaak onze openheid voor nieuwe ideeén en belemmeren
ze onze besluitvormingsvaardigheden.

Deze reacties zijn vaak onbewust. Onze amygdala kmlieth 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 potentiéle
verandering presenteren zonder utigeaf bedreigingen, zodat mensen deze kunnen
accepteresNelson, n.b.)

Veranderingen van werken naar afwezigheid en ook weer de heropbouw moeten goed en
duidelijk gecommuniceerd worden en ook vooral met de reden waagaineetsDoor 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 burout niet meteen mag beginnen met de volledige uren werken.

Naast dat veranderingen duidelijk gecommuniceerd moeten worden, moet ertoepaeen
van engagement ook ruimte wordgatreéerdoor eertweerichtingommunicatie

2Het belang van het creéren van mogelijkheden voor solide tweerichtingscomnuliaicgé&a
en gesprekkenkan echt niet worden onderschat. Wanneer tweerichtingscommgoéechise
gepland en uitgevoerd, zijn de voordelen voor onze organisaties onder meer:

13



Verhoogde werktevredenheid door een uitlaatklep te bieden voor zorgen, ideeén en meningen
van werknemers. Verhoogde productiviteit doordat onduidelijkheid over
rollen/verantwadelijkheden/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 biedéroor verd
groee€David Grossman, 2019)

Verder staat hetabinepersoneghn 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 engaged€abincrew zijn eigenlijk fans vehM Om deze &f ane cul tuur v

gﬁ&?ﬁfﬂ i L kannabijheid worden ingezdlabijheid helpt om een emotionele verbinding aan te kunnen
: i gaan bij iets of iemand anders: hoe dichter je bij iemand bent, hoe verbondener je je voelt. Dan
Brr moet je je wepadaeée def coper comaldjadngeseprdussernede b e v i

0,5 en 3,5 met e(fig.3 &Knns,ize2@land af bent &

@dmscott e o 21D e St s e

Dit hoeft nieper sefysiek dicht bij elkaar te zijn, dit kan ook online worden gectééerd.
menselijk brein kan namelijk niet goed het verschil merken tussen iemand fysiek zien of online.
Foteoresvideoes zijn dus uiter mat anetgke sChéskt v o

Figuur3: Visualisatie van nabijheid om een emotionele
verbinding aan te gaa(Krijns, 202Q)

3ls medewerkers met plezier voor je werken, dan werkt dat plezier aanstekelijk op de klanten
met wie ze i (Krijns,2020)act komena

Field research

* Tijdens het gesprek met MarvindBoh ar t z [ 9 ]echt hele grdtel verandeAng gijn dier

men ook daadwerkelijk ziéan komt die meer aalMaarals 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 lastimdat men dat niet zo ziet. Dus Als je het hebt

Marvin Burchartz Purser, Trainer CSST &
expert op gebied van Change management
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overChangeManagement, dan wordt met name gezegd de Senggaicydus de urgentje

die wordt niet zo snel gevoeld. Ekndenk dat die ook niet altijd goed genoeg wordt
gecommuniceerd. Vaak wordt er mesgrgecommuniceerd en niet zozeer de waarom. Als de
waarom beter wordt communiceert dan, dan heb fgedse ofurgancy beter. Ik denk met

name dat die heel belangrijkngar daar ligt denk ik ook een taak van leidinggevenden en die
moet maar die moeten dat dan wel weten, rage 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 emat 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 veedegroter

De verandering die een CA doormaakt die tijdelijk afwezig is en weer gaat opsarten zal
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 @éH¥ gacommuniceerd
wordtOok moet er ruimte zijn voor de emotie, a
gehoord en zijn ze ook gewilliger om mee te werken aan veranderingen.

Een MCC heeft meer invloed op het engagement van een CA daeeasptbejezicht lijkt.

aDus als je dan vraagt aanvindiJadadsviahek, dooer k | e
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 jeflhebepaald of je een nummer bent

bij KLM of nieEn ik weet als er bij mij eemobleem 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 mij n Dpze €Avpelteiah dug gehoord endyeeier] omdale} bij

haar MCCQuimteis voor een tweerichting communicatie terwijl dat bij andere CA’s niet is. Een

CA vertelde mij tijdens eBype Conversidrainingsdag dat toen zij ziek was dat er geen

contact te krijgen was met haar MCC om haar door te verwijzen naar de bedeijfgris. T

andere interviewser d aangegeven door tijdelijk afwezi
werkgever die zo zon manier zou omgaan met hun personeel. Ik heb niks meer dan
bewondering voor de mensen die mdrusigbben geh
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aangegaan. Ik heb er geen moment dat ik niet meer erbij hoorde, zo heb ik me echt niet
gevoeleed [ 5] . Dit grote verschil in contact door
merken, maar ook op andere vlakken. Van de Pas vertelde mij dat zij iedere CA na drie E
assessments altijd oproept voor een functioneringsgesprekagss&nensieen
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 Pasi dat toen ze dat de eerste keerdeeddatzZCAé s meknieékopi k k e n d
gesprek kwamen, omdat ze dachten dat contecje MCC altijd slecht nieuws betekende. Dat

moet ook veranderd worden. Een MCC is er om een CA het beste uit zichzelf te laten halen.
Vieiravertelde mij dat haar MCC haar ieder jaar een kaartje stuurt op haar verjasioidtgijDit
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 ble¢h#&ddCC 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 Waaron?

Persoonlijke aandacht makkelipken,

zodat de crew meer engaged wordt. 1 2 3 4 5
CA wordt meer De MCC hoeft MCC kan de tijd Minder verschil in Een CA heeft het
engaged doordat er minder tijd te zorgvuldiger MCC’s gevoel dat de MCC
meer communicatie besteden aan de besteden aan de hen waardeert
is 80%, maar geeft wel 20%

meer aandacht

Ontwerpcriteria

- Het product moet een verhogend engagement

- Het product moet de CAés het gevoel geven
organisatie, zonder dat zij daar zelf tijd in moeten steken.

= Het productmoetniet meer tijd innemen van de MCC.
- Het product moet het verschil i n MCCeées ve
- De M@ 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 eeMCCnodig om al de
Cabin Attendants in het team
gelijkvaardige persoonlijlek@ndacht
te geven?

13Hoe kunnen CAes
aangeven met betrekking ¢t
hoeveelheidontact?

h uir[%priﬁ(ggn?rﬁa

Aan de hand vamet onderzoek, design sprints en design sprint reviews, waarbij stakeholders
van beide MCCes en CAes aanwezi g woatwa@pen zi j n
en getest

Hieronder is een User Jourmaw een tijdelijk afwezige @fgebeeld waarin een aantal
mogelijkeontwerp momenten zijn aangegevigjudens de eerste Design Sprint zijn er een aantal
concepten bedacht voor de verschillende ontwerpmomenten en hierveonsdyt
cpersoonlijke aandacht makkel ij k nsdilemsne ti | d
de eerstreview gekozen voor een ontwerp dat voorahbijerp moment en 2 zou

gr%cH( het %Iejaar door te gebruiken zatodgn QA é s di e bui t en de
zouden valleromdatdie niet ziek, zwanger of met een andere reden afwezig zijn, toch nog die
persoonlijke aandacht kunnen ontvangen.

Ontwerp momenten

Op welke moment kan ik instappen met een ontwerp?

I - - s -
> \ [= It zich CA geeft aan HID type HID type
— 1 2 er g m | wear 1 | training wordt | g wordt 9 10
te beginnen begin: | ingepland doorlopen
N— \ /!
2 N7
= 3 —_— 5 6 7 8
N
CA valt it \ T— ~——
a 3 [I
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Het eerste concept2] was een interactieve agenda waarbij een MCCt\aorplannen en

zo persoonlijke aandacht alvast kan voorbereiden, door bijvoorbeeld verjaardagskaarten voor een
hele maand te versturen of een ontwikkelgesprek voor te berk@tenzouden ook templates

staan voor felicitaties of prestatie enquétea zod MCCes minder tijd kwiijt
opstellen.

A o] oe 0 FILTERS
Felicitaties Q 3 ’
Ontwikkel gesprek
A 2 ‘ . Team evenement
CA Type training
CA Promotie training
Whatsup e
2 ® s 2
s
Jaarlijk
@A Ee s
versturen : .

Dit concept werd posi t betahgrijkstéeedbackop ditrconceptor de
was:

1. De CA moet zelf kunnen aangeven hoe veel contact diegene wil ontvangen. Sommige
CAes hebben namelijk meer of minder behoe

2. Hoeveel contact heeft een CA nodig bij het voorbe?détddomt namelijk al een
heleboel commurte hun richting op vanuit deingegratieofficier en vanuit de afdeling
Planning & gsignment.

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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Vanuit de eerste review zijn er in verschillende richtingen geierathtingen waren
tweerichting communicatie, emotid¢amtbare aandaclken hierbij zijn per richting 4 concepten
bedach{13]. Deze zijn besprokenet Sanne Knitel en mede afstudeer stagiaires Niek Taalman
en Claire Draisma en hieruit zijn de voleondclusies getrokken.

Same Knitel:Docent en
afstudeerbegeleider CMD

Niek TaalmanMede afstudeer stagiaire bij

KLM en student CMD OPEN DEUREN MOODMETER MEER DAN

Claire DraismaMede afstudeer stagiaire bij BELEID ledere (werk)dag wordt er even aan WOORDEN
KLM en student CMD je gevraagd hoe het met je gaat Kleinigheden die MCC’s aan hun

CA kan letterlijk binnenlopen team kunnen geven bij verjaardagen
of andere gelegeheden

BRIEVENBUS POST

ONLINE PLATFORM VOOR IEDERE VLUCHT

Heeft niks met CA die type doen te maken

= s NA IEDERE VLUCHT
< VIDEOCALL ) OP DE VLUCHT
e A
o st
— ropmer t-dos
FYSIEKE RUIMTE @ 1X PER WEEK
De CA weten waar en wanneer de MCC te
bereiken is (ook fysiek)

DIGITALE
ONTMOETINGEN

TIJDENS HET

HEROPSTARTEN EN *E

s e, BIJ COMPLIMENTEN
i ¥ el

M

Zou mooi zijn als zij diezelfde aandacht terug krijgen van hun managers.
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Het open deuren beleid opent de deuren voor een tweerichting communicatie alleen door de
verschill ende werktijden en tihptthdigomaislivewaar M
te doen. Wel is een online platform een fijn idee voor de MC&kBeagplalle informatie over

de CA te vinden is in combinatie met de agendaetaroncept van Design Sprint 1. Een

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

en zal daarom misschitweinig gebruikt @rden dat het een engagend effect heetft.

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 ontsteetlatata die ook beschermd moet

blijven en daarnaast moetoaik 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 egoed concepdlat zeker geimplementdda@n worden. Door iets
extraés te doen als MCC | aat KLM zien dat zi
CAes dat doen om de passagiers tijdens de vl
aan te | aten geven,at#gezigngverden eh eneeCziredan alkeenteeng e v o
nummer bij KLM.

Bij de tweede design sprint reviswer op het eerste concept verder gegaan en zijn er een
1Contact wijzigen aantal functionaliteiten keuzes voorgelegd aan de doelgra@pvéarsVl CeC@43. Bij ieder
) | st som s o @ 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
e zo veel mogelijk een helpende hand biedé wordt de vrijheid van devw@meer beperkt
zodat zij zich niet helemaal kunnen afsluiten van de communicatie vanuit de MCC en KLM

- Zelf de stap nemen om het contact te minderen
- Zou de stap genomen warden em contact to

e
- CA's hier hun tijd san besteden?
- Wanneer is het contact te vesl/ te weinig?

Figuurdy 9SNEGS 1S8dd S @22NJ /! Qa4 GA2RSya 58airady {LNAy
Review 2 [14]
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Figuur5: LinkedIn profiel, waarbij een duidelijke en
herkenbare structuur te zien ®okis de activiteit van
andere hier duidelijk zichtbaar.
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Figuur6: Facebook profiel, waarbij een duidelijken en
herkenbare structuur te zien is. Ook is de activiteit van
andere hier duidelijk zichtbaar.

Figuur7: Een van de opties voor het skelet van het
digitale platform.

Bij de derde designspr[tb] zijn is de feedback van de eerste twee reviews gecombineerd met
de geitereerdeoncepten. Dit is samengevoegd tot een digitatibrm Best practiceliervan

zZijn terug te zien idigitaleSociaimedia platformetiig. 5 & 6). Dezeplatformen zoals

Facebook erinkedlrhebbereenherkenbare structuur enkanmakkelijk gezien waen waar

andere mee bezig zijn. Dat is belangrijk voor een MCC om duidelijk inzicht te hebben in wat het
team van CA e sOokafunctieslzaals vegaardagerendijstvad vr i enden &
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 Sonialdiakanaleterug te zienBij deze Design Sprint Review is

vooral gevraagd naar ontwerp criteria en visuele keuze®r$ee het medium. In tegenstelling

t ot de CAZéRadmiinei nneetr keeenn, wer ken de MCCés op
digitale platform moéieropgebouwd zijn. Ook kwam naar voren dat vooral tijd en plannen het
belangrijkste was voor de MO@anaasz ouden de MCCés graag een
hebben tussen andere kanalen die gebruikt worden zoals Facts & 6jackls laatste zou

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

€

fillerernaa wi e dit gestuur d ,welbedabalde cadtact voatkedren,dde | u i

juiste berichten krijgen en dat niet alles lukraak naar alle teamleden wordt verstuurd. Een zieke
CA hoeft namelijk niet de berichten over vertragingen op Schiphaingemt

22



Proof of Concept

Figuur8: KLMwebsitevoor passagiers om reizen te
boeken

tBoRe-rTP

el s ¥

Figuur9: De My KLM website voor alle werknemers van
KLM

Het Proof of Concept is eentwikkeling van de drie designsprints en de daarbeideichte
conceptenDoor te luisteren naar de wensen van de MCC en de CA is er een clickable prototype
voor het digitale platform ontwikkel@][IDoor te kijken naar al bestaarildviplatformertfig.

8 & 9) en de Brand Manual van KLN\B]is er een prototype ontworpen wat in de stijl van

KLM past. Ook de vorm van deze platvorzjergebruikt zodat het prototype herkenbaar is

voor de gebruikers en het makkelijk te gebruikenis,oodar de MCCeé Jecldi e wat
savy zinDok wordt er gebrui k gemaakt van fotoes
Zo veranderen CAes Il etterlijk van
herkenneren zo ook de andere kaop het gevoel van nabijheid creéert.

e 0o
Forn Home My team My profile ® New messages
KLM ) O+
—
x -
Contact changes Today Monday 2-5-2022 New messages
(] Merel Burgers
) Merel Burgers &2 Hj .., I have a problem with my last
Wants only neccesery Merel Burgers purser on my flight from Amsterdam
messages Starts 737 Type Conversion training to New York City ...read more
Q Claire Draisn_‘la [ ™ Niek Taalman
::Z:;;‘;:srecewe all Niek Taalman - Dhearf..., I whanfed tforjlet y'cu':f?w
Flys 24 years at KLM . that from the 1st of May i will be on
my pregancy leave ...read more

See more contact changes

- KLM News [—

See more new messages

Select team - Ei

T

Q Claire Draisma
Turned 21 years old

09:36 Yesterday Sunday 1-5-2022 )

Schiphol verwacht minder Write a message to your team...
izi ' het blijft druk'

reizigers, 'maar het blijft drul Merel Burgers

Yesterday, 16:52 Flys 3 years at KLM

Topdrukte Schiphol voorbij,

maar nog steeds lange rijen Claire Draisma

bij incheckbalies Starts L1 training

Yesterday, 12:00 ® Upcomming festivities

“Cabin crew take your seats Niek Taalman aa Merel Burgers 3-5-2022

immediately” as official new Started pregnancy leave

command.

- .
Share with my team aim Niek Taalman 5-5-2022

See more past events

Read more news Prepare for festivities
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Dit prototype is in de vierde Design Sprint Regeéestmet een usetest,waarbij verschillende
stakeholderdoor het prototype hebben genavigd&id] .

Uit deze User Test bleek dat het eerste gebruik en navigetest péatform 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 nkakketrdtDaarnaast zou een

legenda ergens in het platform zou kunnen worden verwerkt, zodat als een MCC een keer de
wegkwijtraaktdat die makkelijk terug kan zien wat waar te vinden is.

Andere feedback die achteraf werd gegeven op vorm en uitenrdijg wasitief. Het platform
oogt duidelijk en rustig en de kleuren zijn herkenbaar. Vooral de afbeeidiogeerbij de
CAe s e qadthap wondissteanyvonden de stakeholders fijn om te zi@ok zou een
hoover functie gewenst zijn, zodabeter 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
Evelien van EsserMCC en Purser bij KLM g het fijn dat er een duidelijk overzicht is van wat er gebeurt, wat de wensen zijn qua contact

Hiernaast is zij een stakeholder die vanuit de CAés en dat er opties zijn om meer
aanwezig is bij de Design Sprint Reviews.  ygrjaardag van een CA.

Wel mist@p dit momentle agenda waarin vodrkon worden gepland, waardoor de

persoonlijke aandacht ingepland kan worden. De mogelijkheid om ook terug te kunnen kijken
wasweleen fijne optie om te hebben. Ook moeten de templates voor de contact momenten nog
worden gemaakt en geimplementeerd iplagfiorm Daarnaast wil ik voor de tekstuele

templates gaan zitten met demmunicatieafdelieg engagement manager die genoemd werd

door Van de Pas [6]. Om juist die brug te slaan naar het cabinepei®okeaabet er nog een

functie in het platformkem waar bi | tijdens de verandering,
geweest doormaken, de waarom duidelijk gecommuniceerd wordt en dat er ruimte komt om
emotie te delen zodat de CAes zich gehoord v
trainingen eerste viuchbeginnen
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Conclusie

Doordat de Cabin Attendants zich een nummertje voelen bij KLM zijn vOdkat dstijdedijk e
afwezigziingeweestzijnminder engaged met KLM, ze dragen hun blauwe hart niet meer zo

hoog alseersiVvel geven de CAes aan dat een MCC het
bent of niet. Echter zitten er grote verschi
hun manager. Dit moet opgelost worden door persoonlijke aandacht makkelijker tBenaken.
communicatie tussen de MCC en de CA verbeteren vanuit het initiatief vameéaMECA

wel de keuze geven meverrezij contact willen buiten werktijd met hurCMC

Het productdoel isepsoonlijke aandacht makkelijker maken, zodat de crew meer engaged

wordt Er wordt en digitaal platforrmntworpervoor de MCC waardoor het overzicht houden en

de communicatie makkelijker waZgtkunnen hun aandacht bestedendan CAeées di e hul
nodig hebben, zonder dat denalacht voorrad er e CAés daarvoor gecomp

Het geteste Proof of Concept bewijst dat dit een goede oplossing zal zijn voor het nu bestaande
probleemDoor een digitaal platform te ontwerpernr d@MCC zullen zij hierdoor hun

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

el ementen zoals fotoés meer nabijheid kunnen

meer gaat zi en al s s Detemplatessnhet piafarm gaanesooc ol | e g a
zorgen dat er meer duidelijkheid komt bi]j de
doormaken en komt er ruimte om emotie te del

welwillend aan de Type Conveossn t rai ni ng en eerste vliucht Dbe
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 bedrijfsartsfnetegratie officier heeft gehad, zal medarhet persoonlijke contact

er niet alleen is wanneer je afwezig bent. Het engagement voor KLM zal verbeterd worden
omdat de CAés zien in woorden en daden dat z
En daardoor zullen de tijdelijke afweziggewee CAés meer engaged zijn
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CMD Methodieken

Onderzoeken

Naast dat er veel ontdekt is door deskresearch is er ook vaeksiaictigedaan. Door middel

van interviews met CAes over wat het probl ee
met MCCés en specialisten op basis van engag
er nodig ioom het probleem van een laaggagement op te lossen. &mguéteslie

duidelijkheid brachten in tketps en hun verdeling in meningen over.KLM

Conceptualiseren

Dit is terug te zien in de vele ideeén en concepten die zijn bajdizcist de Design Sprints en
daarbuitenOok is er in het prille begin gewerkt met moodboardsretmap®m het
complexe bedrijf duidelijkkaart te brengen. En zo de organisatie en haar werknemers te
begrijpen.

Concretiseren

Veel van deleeérzijn utgewerkt tot concepten, die of met mede afstudeer stagiaires zijn
besproken of met dafstudeerbegeleidean KLMDitwerdaltijdgedaanvoordat iets

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

het probleem van een | aag engagement niet bi
een nummertje voeleda dit te hebben ontdekt is er een draai geweest in het onderzoek en is

het probleem duidelijk geworden en is daar een opgjassin bedacht.

Itereren

Naast dat er geitereerd is met concepten voor verschillende onderwerpen, is er door de Design
Sprint Reviews geitereerd 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 rdéarclgedaan. Samen met de mede stagiaires zijn er
interviews gehouden gezamenlijke-mailsen enquétes/erstuurd. Daarnaast zijn er meerdere
momenten geweest waarbij iedereen de bedachte campepsenteerde 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. Belangrigke bireresh KLM die zelf

Zijn gecontacteerd voor deneetingsDeze 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 KIWaar ook voor deieuwe contacten en doorverwijzingen naar
experts.

Experimenteren

Dit is gedaan met het maken en testenzaelfontworperprototypes, maar ook door voor
verschillende onderwerpen een uitstap te zetten en te kijken wat daar mogelijke ontwerp
mogelijkhedemoor warenAl 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

VacaturdJXxafstudeerprojettij e CSST afdeling van KLM

+
(111}

KLM Roval Dutch Airlines %)

Vacature tekst UX designer

& : Classification confidential
In de bijlage tref je vacature tekst.

Your ref NA

Your date NA

i 0611566111

e UX Stage CSST
UX Afstudeerproject bij CSST e 11 November 2021

E-mall marielouise.vierra@klm.com
Opdrachtgever

KLM Royal Dutch Airlines | afdeling Crew Safety & Security Trainingen (CSST)

De afdeling die verantwoordelijks is voor het trainen (her)kwalificeren van Cabin Crew op het gebied
van Flight Safety & Security

Aanleiding

De afdeling Crew Safety & Security Training traint Cabin Crew met name op wettelijk gedreven
aspecten om Crew gekwalificeerd in hun functie aan boord uit te kunnen laten voeren. Voor de
Covid-19 pandemie, betrof dit met name praktijk gedreven training. De afdeling is sinds een aantal
jaren een beweaging aan het maken van 'directief leren’ naar 'faciliterend trainen' waarbij de
leerervaring- en behoefte van de gebruiker steeds centraler komt te staan. Vanwege Corona moest
de afdeling zich herorganiseren en is er in korte tijd online training ontwikkeld, zodat crew toch
gekwalificeerd kon blijven. Deze online training is zo positief ontvangen door de gebruikers, dat
Crew Safety & Security Training definitief is over gegaan naar een vorm van online in combinatie
met praktijk. Onze online training staat echter nog in de kinderschoenen en behoeft verbetering ten
aanzien van de gebruikerservaring, om mede op het online domein het faciliterend' en positief
stimulerend trainen te kunnen borgen.

Just cause van KLM
“Creating memorable experiences.”
(Dit geldt ook voor eigen medewerkers, het past in ons KLM Kompas "KLM geeft om mij")

Visie/Productdoel
Innovatief leertraject door user friendly, empowering en vernieuwende content. Inspirerend voor
trainer en cursist. (NREC 2022/2023)

Probleemstelling | Wat is de uitdaging?

Inleiding | Geinspireerd door Ben Tiggelaar, weten we dat mensen beter presteren op lange termijn
als men intrinsieke leerdoelen heeft i.p.v. focussen op prestatiedoelen. Oftewel leerdoelen resulteren
in betere prestatiedoelen.

“"Het verbeteren van de huidige Cabin Crew learning journey. Zou je een Cabin Crew learning
journey zo user friendly mogelijk maken, dat Cabin Crew zich optimaal empowered voelt en nog
beter presteert in praktijk?” En met meer zelfvertrouwen aan boord staat, klaar voor iedere situatie.

Onderwerp | Onderzoeksvraag

Hoe 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).

KLM Royal Dutch Ailines, a public company with limited
liabity under the laws of The Netherlands,

registered office at Amsterdamseweq ss. Amstielveen
Trade register Amstordam nr. 33014286

PO. BOX 7700, M7 ZL Schiphol, The Nethorlands

www kim.com
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Bijlage 2

Crew Safety & Security Training is samen met Learning Inflight Services verantwoordelijk voor alle Cabine traiahg&i Wanyiias is er

door deze twee afdelingen samen een veriglegna a kt naar de ¢ WHYe,

Safety’

cWHOe&, C¢AMBI TI ONé, ¢ WH?Z

:E?T,f' Fly Responsibly

Moving Your World

Ons ba h : ' ie je bijblij
e DESIEATSEET|  Door het creéren van ervaringen die je bijblijven

™

Wjj zijn luchtvaartpioniers, Ik voel me
Onze identiteit Nederlands in hart en nieran. KLM geeft echt om mij Vo

_ . Ik zoek
Wi zijn een Europese network carrier, toenadering en

lesdend in klantgerichtheid, efficiency Ik haal het beste uit mezelf ~ Neem nitiatief

an duurzaamihaid
v,

“

Wij bieden onze klanten toegang Ik voel me ondersteund

Wat bieden we? tot de wereld.

Wijj geven om onze klanten, Ik sta voor verandering
. onze medewerkars an onze aarde.
KLM spirit Wij zijn KLM voor jou!

#2020

i neem mijn
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Bijlage 3

KLM (Cabin) Crew Training kompas

Crew in staat stellen aan boord optimaal te presteren
Door een inspirerende, uitdagende en kwalitatief hoogwaardige leerervaring te bieden

P
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training center met

\vakbekwame trainers

-

Wij willen bijdragen aan

een leven lang leren
.
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Bijlage 4
Interviews met Cabin Attendantsoptdeee nni ng centrum van Schiphol . DeestEehijkesant@woorden anoni
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 bijf KLM ben je gewoon een numbyarhangt heel ergan je MCC afe 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 helett Jefridfieeb maar mijn
vriendinnen bijvoorblel niet. Hij of zij maakt het verschil, Dat jij het gevoel hebtedimigdoet of dat je een nummer bent.

Hoe is de communicatie binnen de trainingen met KLM en coll egaeées.
Communicatie is wel goed, alles staat ifPdd Je bent alleen zelf toch eehtantwoordelijk 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 saféhjik kijk ook oline mijn boek door. Ja.

En wat verwacht je van een van een trainingsdag?

Ik heb er geen verwachtingean 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 donatuurlijk dat zij een awareness bij ons creéren 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. lklziedrbacivullingeg

maar die trainingsdag. Een verplicht examen, dat moet natuurlijk V&t@#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 diedo¢tiedzghopk moeilijker maakt.
Wij hebben allemaalresoort van subiManagerMCC (manager cabin crew). Het allernadérverdeeJeomdat we met zo veel zijn. Dus als je dan
vraagt aan mij of ik merk je dat KLM jou belangrgk Ja dat is via hem, door communicatie met hem, want hij is voor mij,rzég maa
hoofdpersoon. Ja zo moet ik het gewoon uitleggen, maar je moet het wel treffen met je mcc. Ja, het klinkt alleraadbtos hmaark het
allemaal moet uitleggen aan de buitenweedchepaald of je een nummer bent bij KLM ofaretk wekals 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 gewoorebeetdijopenijn plek,

en gehoord.

En hoe is die communicatie binnen de trainingen metKkM en met <col |l egaés?

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

Vind ik ook heel erg leuk. Ik vind het altijd de sfeer altijd heel laagdrempelig. Gelukikigtzjocredyaardigheden allemaal wel lekker onderlegd
dus daar is nooit gebrek aan. De koffiepauze van vijf minuten dan moeten ze ons echt weer redeibinnen

Ja, ik vind het heel goed, heel aangenaam, en ik denk ook dat dat juist voor. Nou ja, cabine mensen even dat meeresgertsvaarbonding,

want omdat je altijd met andere bent, | eeclkedad zegiraaar inae kias bet met elkdhaa,g me
zodat je dat je even zo met elkaar een beetje dingetjes kunt uitwisselen. En ik heb ook altijd even een rondje met endagnghh st aan | u
hebben jullie nog di ngelkanarhisteranaatswdddoed. Een beetje naar e

Dan heb je buiten de trainingsdag ook contactmetc ol | 2 gaé s

Ik heb aan het vliegen wel vriendgargehouden. Dat kan echt zijn door een simpele Europa viucht, maar dat kan ook zijn, maar dat je een week in
bangkok hetbgezeten, maar dat ligt heel erg aanbod besproken is of wat er gebeurd is. En wat er natuurlijk ook is, is KLM facebo@ewe heb
apartintranet. En wat ook nieuw is, is de teamcaldiopsofteams De MCCés geven nu o0o0hkteamallslezitim de zo
een bepaald team zeg maar qua leidinggevende, in een groep. Met je manager en je groep heb je een soort teambemdengl\eraazit bij.

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

En die KLM facebook staat denkeék heleboel shit op. Ik zit niet of facebdok, k scr o/ wel eensa&

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 viatthtogstdigs wliegt, je ziet
waar je staat, je ziet wie de passagiersimjhaantalje kan je flight safety inzien. Eigenlijk kun je niet met een smoesje hier aankomen bij de
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briefing van ai k heb niet gel ez e nesngerdteestanderinlanddan,elat doe IR.€n gewodradatges k u n
netjes de deur eruit gehaald, dat je geen vlekken op je pak en dat soort dingen, daar denk nlaw®tlooee 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 b@eijghtsafety 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 hietneen. flet® oel van aOh we h
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 geinformeerd worden voor voordat een training begint?

Nee, nee, ik vind het eigenlijk wel gdedind 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 vinddaatdea 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 &sjeestiekenvsjwel erg
belangrijk. Je moet mensen ook vmeekrijgen 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. W¢ gegteacallemaa

Claire: bedoel je dan als de trainingsdagbegl je een soort verzoeknummertfe indient? Van nou, ik heb een leuk idee.

Ja, i1k zeg maar wat. Dat er een half wuurtje wordt heetgen ondedverpl at eer
doorgestuurd en daarwileev en gr aag waMaardatis meende ervarmgeh diernk. higrvoor heb gehad met andere trainingen, bij mijn
vorige werk. Wat creéer je dan dat die drempel nog lager wordt, voor andere om ook te spreken om ook wat meer kaardvuitest te

ervaring. Het is toch vaak, echt afwachtend, dat wanneer één iemand begint, dan komen al die andere schaapjesddatnoiaasibms

personen, maar dat is ook wel een beetje hoe ik zelf ben. Dat is best wel lang duurt voordat dan denk zkli®&lmeen wat vertellen.

Andere ca. Maar wat grappig! Jij vindt het leuk dat iedereen zijn ervaringen deelt, en wat ik net heb aangege \seardbayikachet

Maar niet zo. Niet iedereen, die zomaar zijn ervaringen deelt. Ik had het obestatekinddat de trainers vaak alles alleen doen. Hell erg veel
dingen individueel doen. Dan denk ik, daar kun | e askeaitt zoén groep
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Andere ca. Ik denk dat dat dan wel. Ik denk dalagadan te lang gaat duren. Ik denk dat dat bif ons heel erg uit de hand loopt, want dan wil
ledereen 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 bepgaiéismaaeda
energie van die groep voordeel, dat je niet allemaal aan je tafeltje zit

Andere ca: dan zou j e dat wel wvan tevoren moet en eatiedereelant al s
tegelijkertijd iets zeggen.
Watiknet zei was dat je dan inderdaad van tevoren mai | eeftdtemdtdat de

voor berei dee.
Claire: Dat iemand dan een halfuurtje de tijd krijgen en misschien iedereen vijf minuten & jekiast! d

Zoiets ja, dat je. Ja, dat dat half uur vrijgemaakt wordt. En voor dat de rest gewoon zijn of haar training is. ddkanét estg. Aan de
andere kant te veel <collegaés zijn dilmogdijeraarhuseélgaaf.i j n vinden om (ge¢

Claire: dat viel ons ook wel erg op, want we hadden stereotypes gezien van KLM zelf. Je hebt er een die superamthedlasivsl, ja, je

hebt er wat minder. Die denken gewoon, ik wil gewoon leren, want moéldarea 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,omkaaofetikadat andere
denken 4l k wi |l wmiojgt & eer amwigoord eeced éhinkatl me&d o oom hal f 6 et ene.

Maar dat maakt het verschil met het potentieel. We hebben mensen die heel eager to learn zijn, die willen heel gesagaaojargespringt
ookc o | | diegibeea 30 jaar op dezelfde plek en die vinden dat helemaal perfect. Dat is ook goed, want daar moet je ogteniedbtnee |o
of whatever want dat is ook een basis vorm. In het kader van dat dan trainingen geven, snap ik dat dat seehmla¢ilgkmet zoveel
verschillende mensen werkt.

Claire: Ja, ja, ik ben altijd een idee denker, dus wat ik nu geljjk. Stel je voor een test met jezelf wie jif bent alsparsko wi | heel de
tot 8 wur, | ac BreEatjegelveon dan & dieaneris¢ndij ekaabheli e 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 vert’er naar kijke

Ja, wat ik zeg. Ik ditnet 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 wordlt iedereen hetzelfde

Ik merk het ook altijd met werken aaonrdoje 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 achtergioaltijdDaeeiretg leuk.

En natuurlijk de bestemming. Soms we gewoon een hele leuke, lange layovers, even naar curacaoisvdia nedrgésvoon altijd heel erg

leuk. Ja, en wat we nog meer leuk, interactie roett | ving ik ectst 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. Weekendest sajmjn, 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, hé dat ze vooral de pleserlmetichsemet de jongens. Hoe
als team, motiveren en als team de vlucht opereren. En aan het einde van der vlucht wordt eigenlijk altijd wel gesmrddeng Ve hebben
gedaan, maar ook vanuit passagiers, vooral dat het heel erg terugkisjgteedan ook via d&ciamediakanalen 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 Klddadat zo ons
communiceert.

En hoe is de communicatieindetig ns de trainingen met KLM en met coll egacés.

Tijdens de training. Ik vind dat van tevoren goed wordt geinformeerd met wat je mee moet nemen, wat ervan je warat jpgemasetht,

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

Heb je ook contact met collegaés op dagen dat je niet vlIiegt?

Ja, zeker vrienden gemaakt. Echt wel goede vrienden ook. Maar ja, het is zo groot bedrijf dus vaak als je dan stoprtheinegt 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 tegep en dandemlbo ben  wi |
samen gevlogen? En wie was jijabvkee? & Dus | a, ik heb zeker nog contact met mensen
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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 moolstapp/asoryvdivaker
terugzien komen, ja, en dat gebruik ik voonaine 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 mometen 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 eemgegedaan

Hoe word je daarvoor geinformeerd?

Eigenlijk precies hetzelfals een gewone die kunnen. Krijg je ook van tevoren een mail met wat er van je verwacht wordt, drogziet oag

je allemaal moet doen? En ja, dat wordt er gewoon goed over geinfdenmeerd€va s dat passende in de zin van
toestel vlIiegenee.

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 beschreesit iEdetaanitoegang toe. Je kan
natuurlijk dillster gebruiken om je van tevoren je voor te bereiden en ja, dan hebben ze vaak ook modules die wermbkrijgegeSitiop
intranet kunnen we best wel veel erover vinden.

En als laatste: wat verwachje van een trainingsdag?

Wat ik verwacht van een trainingsdag? Dat het informatief is, kort, dus niet langdradig maar wel gewoon duidejgkrenemoktcziningsdag
klaar bent voor hetgeen wat je daadwerkelijk moet doen.

Dezeverwachtingen waargemaakt tot nu toe?

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

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

CAL: Echtheel persoonlijk, weinig. KLM is heel erg bezig met financién geld. Je merkt af en toe echt dat wij gewoon nhummertjes zijn.

Daar mag dus verbetering in zittdéanmaar dat is echt niet te doen. Ik heb een bepaalde mening over een aantal zaken.gdgeaatatook

afgelopen jaar ook met coragraz.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 zomedgbnkEcht zoiets dat ik kom echt

gewoon op de eerste plek.

CAZ2: Ja, ik moet eerlijk zeggen dat afgelopen jaar. Ik zit hier natuurlijk met een reden en ik ken geen enkele agdeiee 20erkgananier zou

omgaan met hun personeel. lkhebnikeme dan bewondering voor de mensen die me hebben
aangegaan. Ik heb er geen moment dat ik niet meer erbij hoorde, zo heb ik me echt niet gevoeld

CAL: Alsje ziek bent of je bent wat langer eruit. Dan hebben jelggere werkgever. Ja ben, ik ben er wel mee eens, ja.

CA2: Het is allemaal zo goed geregeld en op het meeenpr dhlte¢mj a:
maar wat j e nodi g heb etalemadladis andersiwprdt er misbrufk gan gemaakt.tDuszieomoet wdl echit naar een
bedrijfsartsMaarhet is allemaal, niet op een nare manier. Als je bijna een jaar afwezigheid aantikt, dan moet je naar een JobP@owetan moet

van poortwachteratuurlijk. 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 eerCabincrewmanagetk heb een top manager enimgegratieofficieris echt super lief, dat is wel echt heel fijn.Mamcatie onderling is

ook echt gewoon heel goed. Je hoeft niet 3000 keer hetzelfde te vertellen. Nee, ik vind dat wel echt heel goed geoegbigesnilandere
airlinesrandaagen dit is echt, walhalla.

CALl: Ja, wat dat betreft, maar er zijn negdst 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 stdclRadgajemener , du:
Singapore doenf@o. Merendeel van de bemanning weet niet dat het drie dagen extraefehurijgenomdat 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 migkeDas noensel wat
makkelijker gemaakt mogen woordah Al§ e zoen vliucht Kkrijgt, dat daar bijvoorbeeld i
kunt alles opzoeken over rust aan boord. Van hoeveel uur rust je krijgt en hoe, inmézbntaal, 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 hebagekladé@armainden en ik

heb het ook gewoon te oor gehoarar

CAZ2: 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 datetipkewkhmexikk

CAl:Enerzinheelveeb | | eagka éssowi eso die zeggen adaar heb ik helemaal geen z
tussen.
Hoe is de communicatie binnen de trainingen met KLM en met je col

Hoe bedoel je?

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

CALl: Dat vind ik altijd wel goed.

CAZ2: Ja, het is gewoon dat het gewoon gezellig en iedereen krijgt ruimte om wat te zeggen. En als je vragernvitebtidti@esligoed.

CALl: Jais ook maar net hoe je er zelf in staat. Als je, iemand hebt, een trainer die van tevoren zegt: he evenklaayrgagéreaovat er wat
ze verwachten van ons, wat wij van haar verwachten of hem, als je dat van tevoren spreekt, duidelijlgeaisakt. Wat meestal gadbeurt
dan gaat altijd wel goed.

Hebben je buiten werktijden ook contactmetc ol | egaes ?

CA2: Heel af en toe

CAZ1: Ik heb denk ik drie vrienden die vliegen. Maar dat is dan privé. Nee, als ik naar ingsejadsaan e viucht 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

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

Wat doen jullie thuis aanwerk om je voor te bereiden op hun training?
CA2: Nou ja, drillster. 1k lees dan het boek door. Voor de training lees ik dan wel het boek door. Ja.
CAL: Ik ook drillster dan. Dan neem ik raadplegen he¢timgelk lees niet helemaal door, maar ik gelbret gewoon.

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

CAZ2: Ik niet.

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

zien bijvoorbeeld wabor 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?

CAZ2: Ja, dan ga ik binnerldoen, waarschijnlijk, alles opnieuw.

CALl: Ja, ik heb dat ook pas een paar jaar geleden gedaan. Ja, dat kan! Het maakt niet uit hoe lang je dr uit bejet gemreaat alser leest is,

net als leren fietsen. Ja, ik denk oh, ja, ja, ja, en dge kajcgllemaal. 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?

CALl: ja, het is echt klassikaal in je. Ja, het is soms. Het is alsof je nieuw bamagwooit geviogen hebt en net bent begonnen!

En hoe het je geinformeerd voor die training?
CALl: Ook via de mail.

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

CALl: Ja, ik kan me daar niet druk over makeik 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 leemigaetendzin,
maar ik heb nogooit echt meegemaakt. Meestal gaat dat allemaal wel goed.

En wat verwacht je van een trainingsdag?
CALl: een refesh!
CA2: Dat je allemaal weer even bij bent.

CA1: | k denk, aoh ik heb toch weer evbertwvat egal dohjdae.t VMah we e
CA2: En ik vind het inderdaad de tips en tricks, die vind ik altijd heel erg leuk aljé¢ metgeaed snderling de tijd hebt, even over kunnen
praten.

CAL: Net zoals bijvoorbeeld die gel waar wij dan weheetoilet 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 minbesft hwaint dan
desinfecterend effect. Datkreey een keer te horen van een collega en dan denk | e

Er wordt deze verwachtingen ook waargemaakt?

Beide: ja.
CAZ2: Ik vind de trainers altijd echt super enthousiast.
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Stuck to routine

Bijlage 5
De 4 personaeés
KLM heetft.

Seasoned minimalist Distinctive individualist

Happy to help

Open to change
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Stereotypes:
disclaimer

e Fourtypes are extremes.
o In reality people will not always (almost never) be on
the edges of the spectrum.

e Context as main differentiator, not demographics.
o  Each crew member can act like every stereotype.

e Stereotypes are based on dozens of qualitative interviews,
but not quantified.
o Sowe don’t know which group is the biggest group.
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Bijlage 6

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

In de training of daarbuiten wil ik de CAiets aanbieden dat zij zelf kunnen aangeven van ik zit ergens me®at die drempel verlaagd
wordt, zodat ze het opstart proces goed begeleid wordt en dat ze daarna ook niet dat er een terugval komtWant kan best snappen
als je bijvoorbeeld een burnout hebt gehad en je gaat weer helemaal 100% aan het werk datlat dat misschiennet een stap te veel
was.

Dat daar ook doen we ook eigenlijk ndéén je het hele fiategratie proces?
Nee, niet helemaal

Hetis altijd een beetje afhankelijk van waar iemand meg altvalteen lichamelijk dingetje is dan ja is het meestabnigiroot probleem dan is
het meer van hoe lang hou je het lrchamelijken dan doen we altijd eenooe obouw makern uren Eigenlijkn percentage is dat bigev. W
kennen niet het systeem van je werk 90 uur ligens werk je 50 67 80 of 100%Dat zijn de 4 smakeAlles wordt afgeleid van de 100%
situatiedusals je 50% werkt dan is wat 108« r ndl® veetkdat dogjij in twee weker¥o is hij een beetje opgebouvidlis Als wenaarre-
integratidrajecenkijken, juist om te voorkomen datensen weer terugvallga dan doen we dat heel voorzicHigmemmet bedrijfsartsere-
integratieofficies. Mensen komen dan meestatle lag deeltijpercentagesrenzij ze al een laag deeltijd percentage werkest.gkarten ze wel
op In het lage gedeelte percentagdreel vaak hebben ze ook al ergens op de groncholfgenom de belasting weer een beetje te tesiers
wat ik daar niet jris dathet is terugvallen op basis \éh Het was tocke veedalaar gaan wij heel zorgvuldig mee Dus die is er meestal niet
om die reden

|l Kk heb een aant al gespr ekken gwél ik the sorestgewdoh asnmertjeeDat is piet eckt iekkervoora b i j K
het engagement. \boral als iemandeen tijd afwezig is. We | h o o tsjeeaiekibdnt ofijavalt uit is KLMbest een werlgever die je
kan hebbereedus dat was wel heel goed om te horen Maar ja als iemand er niet meer afwezi@f ziek is dan hoort die weer bij de club.

J dan ben je weer é&man develen A precies ja hoe ga je nou zorgen dat iemand toch een gezicht krijgt geen personeelsnummer blijft

Wat is voor KLM hetverschil tussen tevreden erengagede werknemers?
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Dat is bestastige vraagwantik weetniet zo goed ilKLMernaar kijktMaarengagegddat is voor mij de collega die goed in balgnseist waar die

wat moet halen met plezier naar zijn werk gaat en ook een stukje autonomie ervaart inuigedaakd wordt om zelfstandig beslissingen te
nemente leren va 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 eenemployees promotor £ore was, hoe vaak wordt die uitgezet?

Die werd één keer In dedw jaar uitgezet dus een hele coronaperiode niet meer gedaan dus daar was gewoon een foMissukterpyas

dat helemaal niet hangdigant moet je niet juist wel in@ageriode doerOmdat jemensen nog verder van je af hebt st@&atiega'shebbenmaar

heel weinig gewerkt in de cordijd, zekerin het beginEn 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 wErkdat is wel veel voorgekomen, dat mensed i@anden niet viogegewoon

omdat we geen werk voor ze hadden

Dan zal die score ook niet heel hoog worden en misschienok geen realistisch beeldgeven.

Aan de andere kant kan je ook zeggen van hktijdelijk zijpmaar zij heeft uiteindelijk wel echt heel lang gedbusdvat leer je ervads je in
zo'n periode van crisis terecht komt©m die ransen dan toch bij je te houden

En toen zijn de teamcalls gestart, toch?

Ja dat klopt, daar zijn we echt mee gestaté corona tijdSommigeM C Cdieszijn ook koffieatisgaan doen gewoon in een klein groepget

een MCC heeftngeveer 25 A @&aar kan jij je echt hiporstellen dat je als bedrijf heel erg je best moet doen om nou ja datconldé dieg a € s
niet op de grond wédeen, diever van je af staan ja toch bij je te haleis dat hebben we op die manier ged&agenlijldoen we dat nog steeds

omdat het succesvol is geweashar wedaar ook eeenquéteovergehoudenWe hebben eind 20 helbenwe daar dan ookenenquéteover
gehoudenwelle onderwerpn sprekenje aan? Waarom ben je er weliaarom ben je er nietbiilij is echt naaedereen gesurd,dus ook

gewoon de feedback gghaald vanollega's die het helemaal niks vintldaarnouden k i k sowi eso dat dmimaikviey!| egaé
dus niets aan de hamuh laat hem maar lekker gaeiviensen die het echt geweldig vondemerfisen die zeide@mou jaik ben er wel gewoon bij
wanthet is over mijn houvast met het bedkjind niet altijd interessant maar gdad zielk mijn eigen manager weer een kéént we

mochten nietoph et bemanni ngscentr um k ookeemeerkpleR pobtll € ErsjBkibhCaahn reeb rbeerevenviennen
komen vallerDe EPS hebben vgewoon niet van de afgelopen jarenvergaan nu wel weer doeaar alonderdeel van een groot project dat

we Samen met de Erasmus Universiteit.desdrgaat echt over de happy workarwat zijn de drivers.
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Ik weet dat andere teams die opde grond werken, die hebben een Whatsupwaarmee ze hun teams meterWordt dat normaal
gesproken voor corona wordt ook gedaan metCabin Attendants?

Nee ni et neoverik @eeensg.nooken WWhatsup paledaan zoalze hemop de grond wel hebben

Als je dan bezig metengagement,hoe bereik je die mensen dat is wel handig Maar misschien gaan zenet de Erasmus Universiteitat
soort dingen doen.

Het is dat onderzoek dat gaan doen maar oaloor demanier van communiceré&n zijn zo veédanalen waar waarop we communigetanwij
ons op degrondorganisatidk bentrouwens neven functionarsylieg zelbok) Zeg maar evemaruit degrondorganisatigedachte dat we heel

erg bezig zijn om heel veelzenden naar hdiorps.Maar in de veelheid van de communicatie eigenlijk de goede wil een beetje nou ja het wordt als
overschadutvHetgaat allemaall veel beter denk,ikve hebberveel van geleerd vae afgelopen twee jadlaar we zijn eciManreactief naar
proactief gegaan ook echt snappenaditrsoort informatie moetehe | Moo Bevond het een heel mooi voorbeeld vanmorgen het firedent
nieuwsppover onze nieumEEODat las ikeerder opde nieuwsipp dan dat het ide pers stonddatis wel eens andersom gewedt ook het
korps dingen moest lezen uit de pers en dat wij hog niet geinformeerd Badtirheeft de kans met beurs gevoeligheid en vakbonden te
makenmaar daar moet je o@ispraken over kunnen makéant anders dan kom je niet oprecht over als bé&drigfat is atuurlijk ook belangrijk
hé dat demensen vertrouwen hebbenhet bedrijf. Ewe realiseren ons ook dat we gebruiken waigebruiken niewapp, wehebben

KLM.com, @ hebben allerléidletinsdie vanuit de safetgrganisatie veel geschreven tekst instusgieschreven tekst dan wel het middel om een
boodschap over te brengen of moet je naar visualkgkaf® Dusdat zijn wel dingen waar we albal mee bezig zijdvehebbenyammer
natuurlijkmaar dat wordt ookeel veel gebruikt voor het uiten van menjrdiemiet echt altijdrgens door ondersteund worden. daakt ook

het verhaal dat je als bedrijf wilt brengen gewoon soms lastig

Jawant KLM wil veel aandragen, maarmeidereen heefteen mening en edereen wil ook gehoord worden maarzomaar overaldingen
zetten. Wordt het dan Gberhaupt gehoordgelezen door de juiste menser? En ja kan er Uberhaupt iets mee gedaan worde? Dat is wel
als je naa engagementkijkt, dan wil iedereen gehoord worden, dan moet er ook echt iets mee gedaarworden. Want iemand kan wel
gewoon leuk na gesprek ja oké gaan we iets mee doen en als dat dan niet gebeymvat was dat dan voor gesprek

Ik denk en egagementit er ook wel in een gedeelde verantwoordelijkiard je hebnhatuurlijk 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 wetAisti& yondeoor zeggen van
nou in een tijd vaeenverzuim trajeaanis KLMtop. Dat betekent dus waarschijnlijk dat er vanuit de mens heel veel aandacloeisemorm
collega en Ik weet dat dat zoAan de andere kant denk ik pals je weet damanagers ook vaak op het bemanningen centruenajtijd per

mail of telefoon bereikbaar zijn en je hebt vragen dan kan je altijckdxighlot
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Vi nden @dedijk omdie stap te zetter? Denken ze dHet is wel primaseof ds mijn probleem welbelangrijk genoegee ?

Er is een groegdie heel veelvuldig contact heeft met manaDetssdenk ik wel standaarlaar diel0 procentwaaraltijd wat mee aan de hand
is, die weten onprima te bereikeus ergens is het bekend hoe je je manager kunkbrrBian s er ongetwijfeld ook een hele grote groep die
denkténou met mij gaat het goed en werk aan boord=ik klaar ben dan ga ik naar huis en dan heb ik ook eigenlijk niks mi€dr ien eat
snap ik ook want je werkt dan toevallig in eenwigegarKLM,maar Als je dan bij Lufthansa doet dPBig in principe het werk hetzelféet is
de identiteit identificeren met je werkgever doe je heel erg op het moment dat je ook echt aan hetMamtkopemét momendlat je niet werkt
dan ja @nz o kedrijf best ver van je halfaar ik webenieuwd naar ben is of dat bij alle andere luchtvaartmaatschaygijemij ons mee
vergelijkeyook zo i® Hoestaat het cabinepersoneel daar ten opzichte van het bedrijf en het eigeMbaddjts welinteressant dat nmsen
zich zo vaak helemaal niet woedn derken wijook vanuiengagementiat de taal digesproken wordip het hoofdkantopook niet de taal is die
cabinepersoneel spreeldet is vaak heel maar heel blabeelfeitelijk ook wel wat technis€rat is niet wat aarestbij cabinepersonealij
hebben hier ook onze eigeommunicatieafdelingeak onze eigen engagentmanageonmjuist die brug te slaan naar het cabinepersoneel
Vandaapok dat we storytelling zelangrijk vinden

Wat kan een crew member doerals hij/zij steeds het niet gewaardeerd voelt doorKLM?Is dan je MCCde eerste die je aanspreekt of
iemand anders waar zgerecht kunnen?

Ja bij je MC@at is uiteindelijk hiérarchiseldinggevendeéaar zit ook meteen wel raar dingetjmigsschienWant zij hebben ook nog een
leidinggevende aan boaen Purser of een Senior Purser. Die is natuurtipedationele leidinggevende en ik weet niet zeker aisvwwmember
waarderingaekt of je dan de waardering bedoeld van het kader aan boord of de wazadefibigllk denk ook Als je het dan oemgagement
hebt en over verantwoordelijk voelen voor een eindreskltkeatk dat dat heel erg bijdraagt bgnpgagedsoelen bij wae doet zien wat je
oplevert aan het einde van deDit aks je iets doet graag willen watgéesermee bereiktk denk aan boord dat namelijk klantwaarderiig ight
hoog terug te zienDat ereigenlijknaiedere vluchzonder dat er een redes) maar gewoon willen zien Viaoe je het doet. Bijvoorbealdzat
vandaag op New York aan het einde van de viucht hebben alle passagiers op die beeldscherm die we aan boord hebbheaeeedrdtae
ratede flght doenDan kan je satféed, neutal of disstatisfiedanklikkenDan zou je zelfper werkgebiellan ziende passagiers in jouw
werkgebied waren heel tevreden wat heb je gedaan debkg vindavoor elkaar te krijgen

Dat vind ik wel iets voor een purserterbesprekenwant diegaan echt over functioneren aan bowedar de MCZaak komt is als er iets is met
iemandaan de hand is,nadat bijvoorbeeld er over geschreven wordt of een compliment wordt geskleeivaak nemen we contact op met
iemand\We nemen altijd contact opetriemand als er aan boagdn Eassesment igeschreveeen soorbeoordelingDatwordtaltijd
doorgestuurd naar de managardatis altijd weer een contactmomehktben zelf ool CCgeweest en ik belde of mailde of appte alkgd
mensenarig warenDuséén keer per jaar had ik met ledereen altijd wel een keer contaciRpdradasgebruiktek ook altijd mijn eigen
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telefoondus Ik heb gewoon een werktelefoon en dat zei ik ook tegen ledereen die mag ik me altijd bellen of mailen of apipatietasaind

prima Dat hoefniet via de assistentédant Ik denk dat in je engagement het figpisge heel makkelijk en heel direct laagdrempelig contact met je
manager kunt hebbeBelfstuurdeik daar altijd een felicitatie berichtje op met ednfteaotje en dan zag ik wel eens al 3 maanden later iemand

dat berichtje gebruikt om een vraag aan mij te stéliEmlijk maak je het daar heel makkelijk mee om jou te bereiken en Ik denk dat Als je afstand
van elkaar werkik zie die Mensen nooit ien dus ik heb serieus geatee wat ze aan het doen zipaar moet ik zelf actief naar vragerant

zij gaamatuurlijk niet naar iedere vilucht mij bellen om te vertellen hoe lekker ze gewerkT bebifenvel op kantoor Als je op maandag op

kantor komt met j& o | | hetdhebtoser hoe was je weekeDdt ishet stukje dat zij heel erg missBuas je wilt zo laagdrempelig mogelijk

maken ja om met jou in contact te konigat is gewoon een investering van tijd en voor mij werkte dat heel goed hietefopmummee

delen en dar hadk ook zelf ook afspraken over gemal&idbenaltijd bereikbaar van 08.30u tot 5 kantoor dagést in mijn vakanten ook niet

In hetweekendMaar voel je vrij om te gebruiken is sonapmendan even heel makkelijk

Wouter Beekman zei ook al dat MC 808svanhletijd bexzih met 209 vad deurienséneklddee n e n dat
natuurlijk een ont wewapnouamls ik iets khin antgverpemvodr de ME@, dat de maeite die gestoken moet worden

in het persoonlijke cont act , ietdudomatidch gegekesesrdevberichtepnmaar toch @arsgonlijkdlijvenn . 28 N
Een soort tussenpersoon elektroniscleen 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 geg en

CAés zei den Klaalbénmetoverked, Adn sen 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 vliegene

Dat maakt het ook moeilijk In het engagement stukjat je doet het vaak vanuit je eigen behoefte en je realiseert jeatatidijk een groep is
dieook een behoefte heelaar voordat je met engagement kon beginnen moet je wel de behoefte definidieegroapyant waar heeft die
groep nou werkigh behoefte aan en heeft een heel groot dedthet primaWat jij tegenkombij Cabin safetyainingenis natuurlijk deCAdie
misschien daarvoor ook nooit behoefte aan het cpatamifmisschien ook niet zo goed of zijn of haar best voor geddiaromdat het altijdwel
primawas,want er was nooit wat aan de habBénziek wordter inre-integratie komg¢n dan ziet hoe ontzettend veel contadtan zijn en het

dan ook pas gaat waarderen.jaldat nog nooit hebt meegemaakt dan weetigschen ook niet dat je daar behoefte aan hebt en vaak zie je dan
wel Als je alMCCzelf gaat investeert in contd&thad ookmensen in mijn groep die Zfian nou Ik heb nog in 20 jaar nog nooit contactrmiiet
MCCgehad maar jij was zo dwingend dat dadest maar eigenlijk vind ik het ook wel heel erg |&dkorganiseerden met het vorige team ook
uitjes wijdedenstadswandelirg in Amsterdamdat hebbenwe 4 keer gedaarDannodigen we ledereen uit van onze groepahwas 5 groepen

van 250 Mensen dus 1200 man groot worden dat deden we gewoon 4 keer nou ja dan bereik je 300 MenseWim zgtaadar Delft geweest
twee keerdat soort dingerDat kan jeaanbieden nou j@n dan zeggen wij op enig moment ook van ja daar kiest ervoor om daar wel of niet aan
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mee te doenEn als je daageen behoefte aan hebt dan is dat verder pnraar je zag altijd wel met densen die je mee had gehad ap& n
stadswandelinge kennen deollega’'s met wie we samenwerken ervdetderzich opeens wel onderdeel van een tdaat is wel leuk

Ik wil mensen ook niet gaan dwingen om mee te doen of dwingen om contact te hebben en zekel08%6 heeft daar Uberhaupt al geen
zin. En dat is iets wat misschien wel een uitdaging is.

Als je dan zegt hij die &D regel,van de 20 is 10 is heel positief &8 is minder positieDat zijnde toppers emle nensen die wat onderaan
hangenDanhou je eigenlijk 30% oveXls je dan 5% hetallemaalvel okevindt. Die j@ok wel weten te bereiken behalve die 208ar je dan
heel veel contact mee helster nog zo goed voor dat je af en toe wel Zigtad het over iets inrichten voorM€C Watwe gedaan hebben toen
we 5 jaar over Dit isred 2017 gewees$ waar toen net in een nieuwe organisadien. HBQvas langsgekomen &ve waren innieuweteams
gaan werken ewe hadden ook allemaal nieumensen onder ons gekreg®us we moesten echt weer heel erg zelf aan de bak npen on
mensen te leren kennehoen zeiden vardwat is dan handig als korps weet waigrzijreeToen hebben we een teaagelgemaakt in de
nieuwsappieder team heeft zijn eigen tegel en over ons staat er de aanwezigheid van alle makagdsaogtaat of je thuis bent of dat je op
oost aan het werk bent of di@t bemanningscentruils je niks invult dan heb je vakantie of in ieder geval niet aakneiad) heeft heelrg
geholpen van toen zeide®nsen opeens vaga ik wist dat je er was want Ik heb even gekeken of de bemaamingrcwas en ik moest toch
aanmelden dus Ik vind even een kwartiertje eerder gekomen dan kom ik even gedanztgggeoorden we wel echt kolpeed. s Ik denk
dat er zichtbaarheid van onze afdeling sinds die tijd wel enorm verpétsrdasja dat geldt echt voor ons

En qua communicatie wordt het contract correct voordamensen eenType Conversiortraining moeten gaan doen om terug te komen?

Soms gaat dat via ddCChangt ook een beetje van af wiatduurvan hetvan het verzuim is geweeast deduur van heintegratidraject Hetkan
ook via dee-integratieofficiergaan en daar is altijd persoonlijk contact @vartdatis echt maatwerlBijjullie (CSSTyvordt het dan aangegeven
nouwe hebben een collega terug en deze collega dielgaaen dan weer opstartemewillen dat altijd heel erg tijdigen,zodat iemand zich
goed kan voorbereidelbus ja daar is wel persoonlijk contact.daesoms als iemand twee weken ziek is geweestsldat gewoon te kort.

En na het dronden van de training is er dan ook nog contact met diegen&

Dat weet ikniet helemaal zeker want dat dat gaat vast niet bij iedere manager hétzelfeeeen opstand betekent in zeg maar een lager
percentage dan waar iemand origineel in werks @arsowieso altijd nog conta@indat het registratie traject nog lodpel dat iemand 50%
werkt en een half jaar eruit is geweest ja dan kunnen we niet anders aamierb@¥dweeppstarten Meestal maken we wel de afspraak van
joh laat even wetende het is gegaajwant we koppelen dasafey aan de viucht en dan laat even weten naar je Viaehiet met je is gegaan.
Daar maak je gewoon individuele afsprakenléen me niet voorstellen na éamgdurigntegratietraject dat iemand opstartasit meer
contactis. Dat is bijna niet zo denk ik
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En dan nog mijnlaatste mijn laatste vraag zijn er een soort van ontwikkelgesprekken met een cre@En buiten ontwikkeling gesprekken
zijn dan ook nog normale gesprekken varéhoe gaat heteof echt aleen als er echt iets aan de hand iof dat de CA dat zelf aangeeft

Vaak wekenbepaalde aanleiding\adnuit een vraag van de @#Roverigens zijn de ontwikkelgesprekken die zijn er ook niélet@du eigenlijk

wel moetervindik denk dat je echeédere 1,5 jaar zeg magdereen uife groep wel gezien moet hebbé&nt doen waneestal naar aanleiding van
de E-assessmentZou je kunnen zeggen Alsjdeoordelingnvan het kader aan boord dan kunnen we een soort rode draad herkennen en dan
gaan wegewoon eens met elkaar zitten hoe gaat het met je wat heb jeAlsdegontwikkeling denkt waar denk jij dantdeelveel dingen

waren misschiemiet echt goed op orde voor corpmear corona heeft hier niet heel erg in geholpiéwas ook een begt athankelijk van wdé

MCC deed.@nmige nemen na iedere beoordeling contact op en ga dan soort ontwikkel gespbelt dodan meestal telefonisch en andeken
deed dat na 1,5 jaar naBassessmentkaalde ik iemand naar kantoor ik schreef edtijdnailtiy an anog 2 en dan maken
wat ik berbenieuwdoe het met je gaat en ofifn om je ook weer een keer live te zilaar ik heb ook wé€l A §ebad die dan heel
zenuwachtigwaremn dat i Keeroweet hod hiekmetje ghataar ben je nomenuwachtig vo@r@mdat ze dan aan boord hadden
gezegdjaik heb een afspraak metmiilC Ca& en dan zei den waeiseawehgebeuwd®s ér wasaltijd hetagesbdat jeg

dat er een negatieve aanleiding moet zijn om In het gesprek om zomaar op gesprek te kon@dibivglik vind het heel normaal dat je af en
toe eens met elkaait. Maar daar is geegenheid van beleid op

Ik kreeg ook wel heel veel vershillende antwoorden als ik vroeg van hoe gaat hetmet de relatie met je manage? De eenzegt o ja

echt superleuk contact altijd en altijd een kaatje op mijn verjaardag en de ander zei ikwerk hier al 16 jaar en nooit gezien die man En

ik dacht dan maar die collega's zijn net totaal iets andersEn ook bij de antwoorden van deenquétes Sommigez e g g ehebegn k
MCCdie luistert naar mij en ik voel meg e h o ale ahderez e ik koén naar mijinwerkeni k kr i j g bet a grbotdversghiiDa ar
in.

Datmaakthet ook qua engagement best wel lastent wat ga je nou inzetten welke groep bereik je daabratgaanwe 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 chevesaay gaan zij op en wat is
voor hen van belang en waar kunnen wij dan op inspringen
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Bijlage 7

ExpertmterviewmetWouter Beekmdrurser elTeamleadevianager Cabin Crew

Zal ik eerst iets kort over mijzelf kennign®erkvolgens mij vijftien jaar bij KLM inmiddklsen ooit begonnen bij KLM Cityhopper
dochteronderneming van Kla¥$ steward gewoon. En uiteind@ijR013 ben ik naar KLM gegadmmiddels ben ik punsaan boordEn eigenlijk
wat ik doe, at je bij GSTook hebtis dat wij ook best wel veel posities heblaar nevefunctionaris Z&n.De collega’s die ja soort wel op
kantoor ook werken odetien kilometer hoogte door te vertalen naar de grond emsama. En ben ik vorig jaar april gestart alsléaai@er Cabin
Crew, ds ik stuureenaantslCCe s aan.

Hebook een aandachtsgebi€$I-securitydus vandaar dat ik ook een directe link heb met 8fz&§ maarlk heb een traininggogramma
gevolgd in binnen KLM. Een aantal jaar is ook op verschillende afdelingen ook lghheemwidegewerkt. Dus alles wat het cabine domein
betreft. Dus cabinerew maar ooklk zit hier op de eerste verdieping, maar verdieping hierbdvensgitices engineering. Dat is zeg maar alles
wat je aan boordran dekens tot aan kopjds flightheeft ook nog eeimkoopafdelindie al dat dat soort spullen inkopEm.een planningfdeling
voor alle cabinerew Die alleroostersvoor die zevenhonderddend marmakenDaar heb ilbok nog een tijdje gewerkiusik ken best wel veel
afdelingen binnen het cabine domein. En rieaisleader Cabin creiw kwestie ook contact met 8C C énaar ook nog wéjdens hewliegen
metde crew Dus datben ik zegnaar.

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

Nietheel diregtmaar wehou bijvoorbeeld, als iemand voor de derde keer zakt bijvoorb€8l8ThipDan wdirhet al overstijgashzeg maar nog
onder de ook in mijn aandachtsgelti8&®Fsecurity En dan kan het wel zijn dat ik een gesprek met iemand heb of als er iets escddeeriatt
niet goed gaaDan heb ik wajesprekken met mensen, maar dat is meer op individueel vlak. En daarnaast uh beraktwokrdelijk voor de
detachering naar KLM Cityhopper en Transavia die eigenlijk @oourdeerisisijn gestart. Ik vt niet of je daar iets vaveet?

Niet heel veel
We hadden bij KLM heel veel cobegareel.Cabin Crewen vanaf juni 2020Zijn we toen begonnen om te kijken of wij cabine collega'’s bij
Transavia en bij KLM CityhopggmrdenonderbrengerEndat loop nog steeds door. Dus we zitten nog steeds bij KLM CityhBgapehou ik ook

wel allsmee omze op de hoogte thouden vamoegoedhetgaat.En af en toe vliegemigenlijlecht te weinig. Maar ja, af en toe uh, ook een
vlucht maken zeg maar.
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Ik hadeen paar vragempgesteldAs je ook manager bent vda MCCweet je hoeveel contatf hebben met de crew. Is dat uh persoonlijk
contact of uh via dermail, of alleen wanneer er iets aan de hand is?

Ja. Ah, ditis heel. Als je kijkt naar caivawis de structuur vrij apartub je hebt een direct leidinggeveaale boord dus een pser. Die ziet
eigenlijk hoe jij functioneert, dus eigenlijk hoe je je functie uitoefent. Maar @dlagowierzit, zeg maar. Dat ligt eigenlijk bijMi@éCMaar die

ziet jou niet fysiek, maar andersaok niet. Dus dat is al het best een van oudsharwat aparte relatie zeg maar die je Righiebt heeleel
cabinecrewdie die zegt joh ik. Uh, ik heb alleen maar com@g¢lals nodig is. Ja. Dus als ik ziek ben, als ik iediegenenodig heb of iets

anders. En je hebt cabioew die wel acéf zeg maar af en toe MCChenadertEn dat dat maakt het ook meteen vrij complex ervi&e@heeft
tweehonderd, ongeveer 250 in zijn grdegmar kan je niet elkdag ofelke weelcontact mee hebbeNee dus, dus dat maakt het ook lastig.

Wat wel bijzonder is is zeg maar dat veelal. Laat ik het zo zeggen merendeel vanadewabeseemt alleen contact op met M@Cals het
nodig is, dus of als ze ziek zijn of als er een andere reiféanseere niet kunnen vliegen eigenlijk, damen ze contact op met hun manager
Cabin crewDan de manier waarop dan iets wordt opgelost of geregeld bepaatohsoienk ik de waardering die ze hebben voor macaigjer
crew Ja. Maar ja, daar kan ook een antwoord nee zijn. Sorry qua ik keormékdaen. Ja en dat maakt het best wel lastig. Ben je dan een goeie
managerHeb je dan een goeie band leen je engaged?f@taat het antwoord je eigenlijk nietaBat is best wel best wel ingewikkeld. En het is
soms ook wel lastig als je zo zoveehsen aanstuurda, wat is de verwachting? Dus wat verwachiebijge? Jij kan iets anders van je manager
verwachtemlan 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 demanager decrew aanspreek? Of is t echt alleen maar contact vanuit deC A énaar deMC Cé s ?

Nee, in princips het zo dat op moment dat daar of een compliment binnenkomt, of eigenlijk waar we het altijd oveohebben is
contactmomentemaar hebben we er best veel yals er een compliment binnenkomt als er een beoordeling wordt geselflsegarand jarig,is
alseriets in iemands leven gebeurt zeg maar. Dus of iemand een kind krijgt of iets anders. Dat zijn natuurlijk allemaaanopienidie ye

ook als manager kan aangrijpen om contact op te nemen. En er zijn een aantal dingen. Kijk,aatsajedaustisauw groep e&md krijgtOokbij
compliment of bij iets anders of een incidahédan boord gebeurd is. Dat kan oak Blat komt dan bij ons binnen, zeg maar. Stel dafége
turbulent was op een viucht of iets. En, daar komt een rapper 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 eigeatjgn Wijj saieluzlijk dat
crewvolledig thuis kwam tetein, bijna drie maandehuisgezetenOm toch binding te houden met bedrijf zijn we tieem callgaan

organisererEndat doen we nog steeds elke twee maandéarin ze eigenlijk steeds eenmaal meegenomen hebben in die hele crisis, zeg maar
In het bagin zag je echt enorme opkontsh daar hingatuurlijk ooken herstructurering bovlat hoofdmet mensen die misschien ontslagen
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moesten worden, dus dat dat was ecHteeabijzondere 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 valgeBabiretrew. De laatste talbben ongeveer

negenhonderd mangdogd Dus we hebben zo'n negenhonderd man bereikt. D'r zit nog wel iets bicoabimat interessanis, datze hebben

allemaal een iPad waadgvluchtgegevens staar. Wat het merendeel varew doet is72 uur va tevoren kan je zibijvoorbeeld et wie je

vliegt. Dan gaat ie uit bij tadopen.Kijlen wie het i€n alledij lezen gaan ze alles doen. Dan gaan ze vliegen en daarna woeghieolley

gemikt en blijft die daar bij wijze van spreken tot hun volgende viucht Iveehist isin die tussenliggende periode is t is het best lastig om

cabine mewte bereiken.

Dat zou dan ook situaties zijn wanneer dat dan bijvoorbeeld minder contact i
Als een MC@an contact opneemt, Dat is heel raar, maar dan is het bijna anders in fievarviétinand.
Dat had ik veel gehoord,je werkt tijdens werktijd en daarbuiten danben ik er niet

Nee, maar dat is da's best gek natuurlijk. En dat klopt ook wel, want in principe is het ookden@dmdest kunnen we diegene niet bereiken,
maar digene 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 do@n

Bij een recurrent niet dus de RY of dmRQWatwd v e e |  dded @ biyoorbeeld als ze op ABC module gaan bijvoovideetde wat dat is?
Nee

Voordat je purser kan worden moet aantal gespreftiargaan ze eerst een management inschatting Daewordt doorecruitmengedaan.
Daarnazijn erwat modules diejkunt volgen als je aan de beurt bent. Ja, daar bijvooxheétcevakercontact plaatsgm iemand succes te
wensen. Of purser cursussehiorpurser cursus van heel veel plezier en succes de komendedaekerl. En ook dan is ook heel vdakrna
eencontactmomenten, dus na de training meteen ok met de managefeliciterenfoegerspelde de manager zelf de wing op. Dus als iemand
purser werd, dawerdin het klaslokaal werd dat ook echt opgespeld. Nou dat is met Corona is stil komenaimdigge Ja. En dat mocht
eigenlijk helemaal geen contact meerBijdat soort trainingen dus echt promotie trainingen en dergelijkendidarl vaak contact plaats.

Marie Louise Vieiravertelde over de employeepromotor score uhm dat die wordt uitgezet onder de CabinAttendants, hoe vaak wordt
die ongeveer opgevraag®
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Uh, da's een hele goeie vraag, want dat is aldeestijd gelederh, we hebben natuurlijk een KLM brBderwordt daar wordt de vraggsteld
van Hoe biiben je om voor KLM te werkeldat is altijd 1 vraag. Die wordtunatlijkwillekeurig uitgestuurd naaew Die andere. Uhm dat weet ik
eigenlijk niet uit m'n hoofdolgens mij elke twee, drie jaar werd hij uitg®tasrof die tijdens Corona uitgereiveet ik eigenlijk niet

Voor corona kwam dieongeveer ieder half jaar kwam die vraagmaar tijdens?

Die enevraag, die blijft wel doorgaan. Maar we hadderaokeel bredere dreerd door Ipsos gedaan. Hadden wij onoeweensoort
medewerkers tevredenheidsonderzbllar dat is van goeie vraag, dat weet ik eigenlijk niet.

Wantvoor de mensen die op de grond werken hebben ze meWhatsup, dan kunnen ze daarmee wel enquétastzetten over hoe t gaat
binnen teams of communicatieWordt zoiets ook uitgezet? Uh dan bijCabin crew?

Daar is heel veel discussie over geweest, want op de op de grond is dat veel makkelijker om dat uit te zetten oradeajpsmweskt. 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 beden gaat.l2an is dat

ook representatief. Ja uh, erCaipine crews dat omdat je altijd in een of ander team weagki?scoreotaal anders zijn zeg maar. Maar ik weet
datdaar veemeer ingezoomd op. Uh het werk en het werken aan boord. Maar ook op de route zeg maar. Daar zat ook altijd ietg@ver. Uh, vol
mij overcrew cateringn over hotels waar vroeger veel meer dingeegiinaarVan hoe tevreden mensen warénert verzoeken systeem dus

die was veel specifieker op de op het werk gerichd&ame hieop de grond, voor medewerkergredenheidsderzoeldoen

Ja, want ik zateraante denken. Uhm omdaarnaar te kijken m.b.t. het contact met de managerEn kijken of dat dan ook verbetert of

waar ze op dat moment behoefte aan hebbenMeer 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 menseMaar je bij blijft
wel dezelfde manager houden.

En je moet je voorstellen dat en zijn dus gev®dAndies bijvoorbeeld drie, vier jaar geen contact heWeénerjaardagskaart. Mads & is niks
aan de hand is en niemand. Wat we heelmaae afdelingeggen is, is dat wij tachtig procent van aipadwijt 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 procehjkdie g migeer
hoort en waar je altijd van uitgaat dat het goed gaat zeg Jaadaar hebben we dus ook gewoon minder contact meeeaepafeandere manier
en ook mindemDat lukt ons gewoon minder om daar ook aandacht aan te bedbeahenijn die contactmomenten d'r wel om? Die proberen we
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natuurlijk wel. Uh nou, net wat ikzeg maar allerlei dingen waarmee je wel in gesprek kamMgaamlat is best wel lastig ja, omdat de rest die
die die kleine groep die slakt veel tijd op.

WantCabin Crew gaf zelf ook aarvan. 8Nou, als ik het niet nodig heb, dan hoef ik ook geen catact met andere mensen. Want als ik
thuis ben dan ben ik thuis en dan wil ik ook vrij zijnegUhm 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 kwjt 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 ietgsweest.
En kijken hoeveel zijengaged zijn met KLM omdat ze dus zo lang weg gn geweest?

Oh dat is wel interessant inderdaad. Maar t is ook weMguklirecte collega dus ook een vliegende collega. Maar zij is ook teMl€idgris

binnen onze afdeling van vooraihgiagementn communicati&€n ik bematuurlijk 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 hjanevernlée Xij wel

allemaal initiatieven ook heeft lopenundifk En jij focust je omensen die daar lange tijd uit zijn geweest. En hoe kunnen we die nou eigenlijk door
eenblauwbad heen trekken en zorgen dat éily engaged aan boord komen te staan.

Zijn er ook gesprekken?Jezei dat je niet per se wist wanneer de enquéteswerden uitgezet Maar zijn daaropvolgende gesprekken na

die enquétes?

Nee

Enkel met de medezeggenschap. Maar dat is natuurlijk vrij hoog over. Dus niet op individueel rdeaaitkonesten wordematuurlijigedeeld

metde medezegenschap. Dus dat zijn oo&binecollega's. Maar vanuit de ondernemingsiadan 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 ma&tdzeaygesh elan

beetje uit bij. Dus dat dat zou Sandra denk ik beter kunnen beantwbtaa@edaar werd geen individuele follow up van de indiener van gegeven.
Dat weet ik zeker.

Zijn er wel een soort ontwikkelingsgesprekken metle groep die geen promotie maak, want ze hebben dus wel gesprekken als ze wel
voor Purser gaan.

In de beoordeling systematiek staat weldkawil een follow up met mijn manadsjvoorbeeld. Ja, maar t is heel, heel grappig om wat. Wat je dus
ook ziet bijvoorbeeld eabinecrew,bijvoorbeeld iemand die desinessclass werktEndie werkt al vijffentwintig jaar vétiM Welhebben we een
redelijkeverouderd korp§&emiddeldedeftijd isvathogerEn  d i e zaamgMaaromanoet ik viieBr 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 twinti@ j@atggaceigenlijk mensen of collega's\dlaa

als je kijkt wat het werk van als ze twintig jaar geleden dadeat ze nu doeis totaal andergreigenlijk niks meer hetzelfédadere vliegtuigen
stoelen zijn niet meé&zelfde, de communicatie met passagiers is niet meer he&kéfsés eigdijk anders geworden, maar zij zijn gewoouao
gebleven, zeg maar. Dus ze zijn gewoon meegedboeidenken has kip of pasta. Ja waar maak je druk over bij wijze van splekerdus dat

is vrij lastig om daagen soort functioneringsgesprekian. 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 aeel efgenas keer te sprekgrer jaar te spreken

Je krijgt natuurlighrect feedback van je leidinggevenden aan boord op moment dat jij echt niet functioneert. Ja, dan kom je wel bmagendrijven is
maar ddilosofie want die hebben wij kunnen dat niet zien zeg rdadan komt er een zomgeldingEn dat is ook nog wel lastig hoor. Want het

is ook wel vaak dat om hesarlijk tezijn. Dan zeq ik jij vliegt toch nooit meer met jeAd&atsnaarWat de lastigheid we) iszeg maarDat wij

best wel als je kijkt naar cabine korps. Uh, die zijrriijlatheel 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 istvahgknmessnavey best
lastig.Uhm zoweleigenlijk feedback geven als ontvangen is soms begtN&sr het heeft ook met type mens te maken wat wij aan wat dan
eigenlijk altijd aangenomen hebben dus is ook niet goed. of fdetockpit, daar worden mensen aangenoiuesh om direct te zegggoh, die
schakelaar die je nu verkeerd omzet, dat is dus niet goed. Dat moet anders. En bij cabine is dat wel Enrdamderandere kant, wat t ook

wel lastig maakt is. Ja, dan kom jeimtavliegen en dan sta je al veertien uur op je benetijdwetrschil 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 haHdjeddalbrm@tDus dat, maakt

t ook wel als lastig. Of je zegt varhgl iknogde erergie 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 datis begrijpelijk.

Ja wat ik wel interessant vindnslerdaad uh biypeconversiopdaar 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 hartsthedabeselMamin

datkan ook iemand zitteBie natuurlijk langdurig ergens op een andere reden is uitgevallen. Wat helemaal niet zo posjtspirekedfeen
bedrijfsongeval wat aboord gebeurd is en eigenlijk weer bang is om te gaan vliegen. Of weet je wel. Barsddestdenk ik onda, en ik weet

ook niet of ik iets kan makeooriedereen, want dan hoop je iedereen ook wdestaelfdehokje waar ze eigenlijk allemaal niet in zidan.ik
misschiewoor verschillende groepen verschillende ontwerpen ofgro@prjuist iets heel specifieks. Daar ben ik nog niet helemidat kan

ook een soortool boxzijn, zeg maar voor trainers waar ze uit kunnen pMigeri.de die maken natuurlijk best een inschdiftems het begin

van detraining vamvie heb je wor je?En waarom zij een type conversion komen doen? Al merk ik wel dat Cabin Crew bij CSST vaak heel open is
Ja, omdatet wel veilig in de basis echt wel als een veilige omgeving wordt gezien door velen.
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Bijlage 8

Enquéteuitgezet bij de groep Digitambassadeurs, een test groep die vrijwillig mee wil werken aan vragen en nieuwe ontwikkelingen binnen KLM.

Ik viieg ...

ot
® 02000
03¢
@1
® 1020 jime
LR

Ik ben al ... werkzaam bij KLM

Uz
® 05 jear
® 510 e
® 1020 joar
@20 joar

Ik kan ... overweg met het gebruik van de iPad (vink de stelling aan die het beste bij u past).

@ Bina et Ik heb regeimatg moeits met
a0 0l fools

@ Redolip kka cvenweg met do
ranndigc ook, ma i oo A on 100
19005 togenaan

® Sood 1 kan yucd ovu weg ol Ue
aline tocks 20nder enge probleTien

Ik vind de manier van trainen tijdens de fysiek iningsdag ...

@ o
©® Ko botor
® Neurae
@ Vi

@ Fartasticn

Ik vind de manier van trainen tijdens de online training ...

@ s

@ Kan oster
® Newraal
@ Pimz

@ Faniagsch

Ik leer graag ...

® Thues
® Kasskoal

"Ik vind het g kkelijk om probl te melden als je ergens tegenaan loopt bij een training."

@ voliecig mee onesns
@ Uneers

® N

o=

@ \Vollecy mee eens

De kennis die ik heb over Flight safety and security is ...

® Stecht
@ fan bater
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Ik zie de (online) training als: Wat is vanuit uw perspectief het grootste verschil tussen online en fysieke trainingen?

@ Lenwattelik aspect

@ Fon porsonnijke amwikkeling

® Ecn opfrismcment Tijdens fysieke trainingen kan je leren van elkaars ervaringan.
@ Ecnleenmoiment

Fysiek meer uitwisseling vN ERVaringen en delen vaN PERSPECTIEVEN

De aandacht en verdieping van specifieke onderwerpen. Van sen fysieke training neem ik fets mee. Bij de
onling niet of mauwelijks

Online training dee je alleen en fysiek met je collega’s

Ik leer het beste ...
D rust dat je bij e2n anline training geen rei- en filetijd naar SPL oost hebt
@ Aleen
® samen o ) . . . »
® D drachteniosfar Fysiek is interactie wat je achter een scherm niet heot. [n dat is wel de realiteit. We hebben met mensen en
001 gpdrachtenicefaningen o
e hem: > emolies Le maken, dal kornl aiel uit een online programma

Online kan in je eigen tempo

(M.b.t. NREC) Hoe zal u het liefste willen leren? (m.b.t. motivatie)

"Ik vind de huidige vorm van de online training gevarieerd."

Online
jolledia mee onens -

@ Onecns.

® Noubaal Tosh uireen bosk. Highlighten van teksten en facus is fjner en info blift beter hangen. s weranschappslijk
ans. aangetoond. Gp dit momant gaat bij mij de kennis verloran

@ Volndg mea nans
Praktijk oefeningen

[

Klassikaal ocfenen, theoric thuis leren

"Ik Virld de huidige on"ne tl‘ail‘lil‘lg Iayout mOﬁVel‘el'ld " Hetligfste thuis in de tijd dat het mij uitkert wat jammer is dat drillster niet offline te georuiken is
(M.b.t. NREC) Hoe zal u het liefste willen leren? (m.b.t. leer- en werkvormen)

@ Ja, ik vind [t e prellig Lilzen

@ Noutraal: hot maakt mij nict Uit als hot
maar werkl
@ Nee; ik vind het er onprattig utzien

Online

open vragen. Voor het merendeel van het corps is de Ipad te klein om mee te leren en antwoorden niet op
gehele scherm publiceeraaar. Scrollen niet altid duicelijk.

Opdrachten, filmpjes uit de praktijk en quizjes

We leren ack, van elkaars verhalen en interactie, daar lesr je heel veel van. De raint is 1e langdradig, we zijn
hands en mensen, geen devalopers, die uren achtar aen pe stil kunnen zitten. Al weat ik, dat die ook hun
uitlaatklep nadig hebben mot baweging. Uren op een [Pad is vermaeiender, dan een fysicke training op SPI

@ Fersoonljk . N
@ Onpursuonlijs Leren coe ik het liefste aan de hand van voorbeelden. Dan leer ik sheller

(M.b.t. Type conversion) Als u een periode weg bent geweest, hoe was het om terug te komen bij
KLM (community & cultuur)? max. 50 woorden.

Als een warm bad. Er is veel aandacht voor weggezakte kennis, om die weer op te halen.
Ik vind de toon van de online training ...
nvt

@ rrofessionesl
@ 0 fe ] - . .. . - -
rrrelssonse Heel fijn. Dan kan ik mijn training doen met anderen en dat motiveert. Wij leren dan van elkaar. Heel tof.

Vertrouwd, maar met spanning

We hadden een training online, die we in de klas deden ipv thuis, dat werkt niet. Je zult de scheiding tussen
online thuis moeten doen en klassikaal oefenen.



Bijlage 9

Expert Interview Marvin Burchartz Trainer CSST & expert op gebied van Change management

Nou ik zal me ook even voorstellen, dus Ik b&fejainen ik werk inmiddels 15 jaar KljM 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 birenehdeeetopghenn Flight.

In de afgelopen jaren heb ik me erg bezighemygehoudemet 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 oplderwi2uk ja, Ik weet daar wel wat van leuk om te horen
dat ik als specialigtordgezien. Ik denk dat het nog veel meer kennis over het onderwerp is, Maar ik weet er wel wat van. Ik hebliresisveel
gegeven aan leidinggevemder dit onderwerpnedaar heb ilook veel in ingezien dus. Ik weet er welvaatdenk 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 dagwoeverttsrdpjré for the
future heet dat een soort denktank wvoadtdenmanagemehinnenKLM En ja in mei ga ik weer eparsertraining geven, duget is voor mij de
echtdediversiteit die het die het zo leuk en afwisselend te maak.

Oké en hoe valt het dan? Trainer zijn te combineren met een changaanagement en zelf ook nog vliegen? Is dat een beetje te
combinererf?

JaJe moetlat 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 setfiekentijeleis

COVID was dat echt wel, was dat echt wel? N@gjgen veel emoties, dus is het goed om ook af en toe echt voelen wat er In de operatie leeft. En
ja, soms moet je ooBijworbeeld tijdens COVID toen we naar nog steeds op sommige bestanhwiielgamer quarantaine dat betekent.

Echt dat jeeen soorvan gevangen zit op je hotelkamer in Bangkok en Singapore. Ik heb die vlucht ook speciaal aangevraagd om te weten, hoe
voelt dat nou hé? Wat voel je nou als cabine collega al om zo op opdgeditten? 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 gezegdk reem, chaamd

vliegen of twee maanden vliegen en dan béaaina 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 wordtchangegezien binnenKLM?
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Ja, Dat is een hele brede vraag. Zijn, kan je niets meer spedfexdumdpe dan in Flight:
Ja, waar jij vooral mee bezig?

Nou ja, waar ik voornamelijk mee bezig ben geweest is eerlijk gezéddviwekd, dus Ik hebehnamenChangenanagementtrainingen

gegeven voor leidinggevenden en ik. Heb ookat@lebnarsgegeven 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 kaerjellwal ekt uit mijn ervaring. Dat

vooral alle verandering is lastig en dat komt deokdgt 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. @eaarelgejgaat, je hebt een briefing, je gaat naartdgjg@aat vliegen.

Je doet deervicealles is al bedacht, dus men hoeft weinig zelf na te défikals we zelf moeten nadenken, dan is het eigenlijk gewoon het
opvolgen van instructies die @bkijn bedacht. Dus doordat alles is bedacht en? Is de mate van bereidwilligheid om te veranderen en die ziet men
vaak niet zo. Als er ectdals COVID was Natuurlijk een hele grote verandering als dat echt veranderingen zijn die men ook daadwéstkelijk zie
Dus, dus die heb je? Zelf gewoon ook in je privéleven mee te maken. Of nu de oorlog in Oekraine, wat je heel eeelrogetnseia leest

dan, dan komt dimeer aan, maar Als het een bewustwording is die voornamelijk over kosten gaaben dvagen 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 beahgbtroaaagement,

hé, dan wordt met name gezegd de Sense of urgency dus de urgentie. Dietrdinel gevoeld. En, Ik denkdiatook niet altijd goed

genoeg wordt gecommuniceerd.

Oké en dan gecommuniceerd vanuit de purser nad€A of vanuit het managemen?

Nou ik denk echt wel vanuit de vanuit het MT inderdaad vanuit het verschillende afdelingen. En, je hebt afdelingydnnoem het

In de volksmonBrojectmanagement Maar dat is nou ja, die afdeling die kan je denk ik wel. En ja, die Ik denk veehdabeeedag in maken,

maar. Vaak wordt er meer wat gecommuniceerd en niet zozesardel Als de waaroreterwordtcommuniceert dan, dan heb je diessaf
urgancybeter De CA die goedekt die vindt dgVHYaltijd, hé? De communicatiekanalen agaismer bijvoorbeeld, daar wordt heel erg wel de
WHYde achtergrond gedeeld, maar In de instructies die die gewoon krijgen op de vlucht, daavwioridiethaltijd gedeeld en Ik denk met

name dat die heel belangrijk is, maar daar ligt denk ik ockagerah leidinggevenden en die moet maar die moeten dat dan wel weten, maar Als
je mensen mee wilt nemenwerandangen, Dat is toch wel wat Ik heb meegemaakt, dan is diéH¥Meeel belangrijk én ook de ruimte voor

emotiedie erbij komt kijken als vadering, 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 beetjedm wat jij net zei over d@CC Wanneer men zich niet als een nummertje behandeldlanéttdie engagement
groter. Nou dat sluit eigenlijk helemaal aan bij het stuk emoties. Hoe wordt er omgegaan met emoties? Je wordtcdbjdgendgds’zijn
emotioneel. Ja, Ik vind dat Ik vind dat te makkelijk en dan wordt een hele grote groep weggezet. ledereen heefyaataiesliétst om, hoe
ga je ermee om? He is er ruimte voor of zeg jeweeoeten. We moeten meteen door. Het is ookistdek 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 dée&k guéddate zig.
Met welke doelgroep heb ik te maken Als het gaat over veramaknizgen.

Enduurt 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 gedadrsmdeoogie v

Ik ja omdat ik met de trainingen bezig ben, wil ik een verandering aanbrengeim de training, maar daar zijn zoveel mrtijen bij

betrokken dat ik. Dat ik zelf denk dat dat misschien wel heel lang kan gaan duren. Omdat je het wettelijke aspect karatuurlijk niet
veranderd worden, de trainers moeten het ermee eens zijiijken of het aansluit bij de cursisten die de curss volgen en nou, dan moet
het ook nog langs een heleboelmanagement lijktme 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 vedaringen bijvoorbeeld in een
training best wel lang kunnen duren.

Jehebt daar zeker een punt. Ik denk dat dat absoluut waar is. Er zijn nameégd besluit organen binnghMals er dingen geregeld moet
worden, zeker Als je te maken hebt met@ereps Commissie een vakhdrainers de doelgroep zetlanagement, dus daar heb je zeker mee te
maken en mijn tip zou zigls je een verandering wil doorvoeren, begin dan al snel In het informele netwerk, want informeel wordt er dan over
gepraat en daheb je de bsezeg maar. En, damordter al overgepraatzonder dat uiteindelijk de beslissing echt formeel nog moet worden.

Als die beslissing eenmaal formeel gepresenteerd wordt, dexdgesgn er altijd wat van vinden. Maar Als je al in een heel vroeg stadium.
Deelt wat je kadelen.En daarmee dus een soort van ja informeel informele bondgenoten creéert. Ja, dabelhgbge al een de eerste slag
gewonnen.

En, je had het net over en dat je vooral verandering bij leidinggevende welke leidinggevende diursersof management van de grond

of.

Ja, dat, dat waren echt leidinggevende op directorpgdsredldus de zaten echt wel zaten echt wel op hoog niveau, Maar elke leidinggevende die
leiding geeft aamensen heeft te maken kan te maken hebben met weerstamdiaNa&randering die doorgevoerd moet worden én die
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uitgevoerd moet worden, uiteindelijk doanelesen. Ja, die moet wel gedragen worden dooedsen Enje noemde net het woord engagement.
Dat is een heel belangrijk onderdeel onderwerp, een onderdeel om Mensen mee te krijgen. Zorg ervoor dat Mensen e datmem skem
een stem hebben. Dat et gevoel hebben dat ze ook invioed hebben erditéetn maar er moet iets uitgevoerd worden en ik moet het
uitvoeren. Nee. Hoe staan ze erin? toslt er over gedachiHoegaan ze er nu mee ¢hidebben zeer zelf ideeén oveDus Ik ben groot
voorstader van het veel meer deze soort van grassroots botttatenpntstaan. Natuurlijk moet er wel een soort van besturingnmaaijmet is
veel sterker wanneer dat vanuit de medewerkers moet gedragen. Daarom vind ik zoiets een orgaan Als de gseepsdlovaardevaindat

je daar echt kan mdaten denkeymet van vanuitnensen uit de operatie én en afikmeerwaarde van neven functionarissen zoals ik zelf.

En wordt de mening van de crew don op dit moimeéten die groep Commissie ook nog betrokken bij processen die zij doorlopen, of.

En ja durf ilkinnen CSSIE t niet helemaal te zeggen, wdat is et de afdeling waar ik werk, mdair zou wel heeatffectiekzijn Als je kijkt, de

groep Commissie igyenlijk daarvoor bedoeld, hé? Er zijn cabine collega's die die eigenlijk het testen en met een soort van test pael ook zijn
de cabine. Dus eigenlijk is dat het orgaan daarvoor. Verder wordt er wel geévalueerd als een training gegevernijgaei. &rakiatie, dus het
wordt altijd gemeten en ik durf je niet helemaal exact te zeggen wat er met die feedback wordt gedaan. Maar ja, & ee€lat @anvdl naar

wordt gekeken.

En, en als er dan veranderingen plaatsvinden, hoe wordt dat dagecommuniceerd naar de crew?

En ja verschillende manieren, We hebben een cabine Jaarhabben dus toevallig vandaag weer een communicatie verschenen. Daar hebben
we de nieuwsapp dige hebben ja eigenlijk gewoonrdg flightapp.Dat isde app die w gebruiken voor onze viuchten en elke viuchteokets

als je ergens heen vliegt, dan zijn er weer updates dus via die via die app wdrdehveek updates gecommuniceerd. Die zijn allemaal heel erg
instructief, zeg maar.

Oké en veranderingen intrainingen wordt dat ook gecommuniceerd?

Ja? Ja, volgens mij wordenanderingen in trainingen wordt dat wel gecommumdesjal met nanads de opzet van een training veranderd,

maar ja nogmaals, Dat is allem&8T Hé, Ik denk dat je dan dat jejdehet beste vodESSTij Charlotte Bouwman kan zijn. Rlshet echt

gaat over dit soort inhoudelijke dingen, zij weternvdabmeer van ik. Ik kan wel zeggen bij learning en developmeghtatsfer bijvoorbeeld als

er nieuwe trainingen wordaangeboden 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 wordtr@elgeedtmmuniceerd.

En, We hadden het net een klein beetje over engagement, waatuurlijk 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 rengsgemende trainingen.

Ja

Hoeoen we dat? Nou, Ik denk, Ik denk ook door goed te evalueren hoe het hoe er wordt getraind. Ik denk dat onze trdieegsgoeki hee
aanvoelen, wat leeft er, wat leeft er de bemanning ruimte geven voor zargeindrReimtegeven voor emoties dge 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, ulatexengaative
openstaan. Voor de leerbehoefi@onze cursign Ik denkdat 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 lsé¢elatibetedeheid is die
we neerzetterDat is neerzetten voor een veilige leeromgeving, medaenalles 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 we
te makentijdens de training?

Ja, daar zijn niet zozeer echt modellen voor, Maar dat is gewoon meer op het moment zelf. Als we op een moment avegrstimdvi® ot

er. Dan wordt er wel gekeken. En hoe komt dat? Waarom is die weerstand aanwezig? Als dat zoemngristdatstaat is om aan de training
deel te kunnen nemen, dan heb ik het echt over iets tiesdrag ja, dan is hatisschien goed als dat even niet ter sprake komt als die persoon
niet in staat is om te trainen, moet eerst die persoon Misschiganneet aanstaat als van tevoren blijkt. Wij doe@okvwaet veel trainingen
intakegesprekken als bij theakegesprekkdslijkt hij, iemand is nu niet in staat om een bepaalde training te doen, dan wordt er wel contact
opgenomen met de NIZle manage€ain crewom te kijken. Is dit wel het juiste moment voor deze persoon om een bepssdtieen een
promotie traininte volgef?

Als je het hebt over weerstand In de groep. Ja, Dat is iets eigenlijk van nou, ik zou niet zeggen alle dag, Maak dat dazga@ nog even
weerstand klinkt altijd negatief, maar kan puur te maken r@htdahmen betrokken is en om bepaalde dingen niet lopen zoals ze zoals ze willen
lopen. Ja, Als je het oemigagementnent ja, hoe hou je men er dan bij? Dat is gewioon 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 overddarrasstef geef je de ruimte
aan? Dais wel, Dat is wel hoe wij trainen. Dat is voor onze meamédrainen, ja
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Bijlage 10
Aantekeningen van deain de traineneeloop dag. Een dag waarbij alle trainers uitleg krijgen over de nieuw ontwikkelde training en waar zij vragen
kunnen stedin aan het management van@gSTafdeling

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 mekun eigen draai aan een training geven, maar ze zijn meteen verward als niet alles staat uitgeschreven

Trainer vraagt als introductie: aik weet dat jullie voor verschil
De meeste willen wel delen, degendi e ni et willen delen zeggen aik wilde het niet z
De trainer merkt dat de groep zorgzaam is over die persoon

DeRY heeft eenxpe&ydwe &r eetnheopdracht over communicatie en dirty doz
Traineis de game master, mag zelf veel eigen input geven. Zelf bedenken hoe ze de boodschap brengen

Watvoor 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 queb&imeren terugkomen te praten

Onlinemaakt onpersoonlijk

-> online eenChabotie vraagt hoe het met gaat.

DieChabogeeft de optie formulier invullen of direct contact met mcc

MCCzegt niet duidelijk welke types een cursist moet leren/ maken. Vb: iemand zwanger. lemand wist niet in welke typestdiergene mo
Er is verwaing bij het starten van dgpe Conversiotraining
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Bijlage 11

De Type Conversion Training en trainingsruimte op Schiphol.

o

Brandoefening ruimte Hal met simulator Trainingsruime

Defysiekerainingruimtes op Schiphbéstaat uit 3 onderdelen. De eerste waar de cursisten doorheen gaan is de brandoefening ruimte. Hier
wordenoefeningen zoals brandherkenning en biotusken veilig nagebootst en geoef@ahrna komt de hal dieetde simulator en de

trainingsruimte meted/cpr & deur trairgen I n de simul ator worden scenarioés geoefend in
bewegingen van een echte vlucht na kan bootsen. In de trainingsruimte worden onder anderezusisnilogerdrills (deur openen tijdens nood
situaties) en aed/cpr oefeninggedaarnvoor bij medische noodgevalMtelke Type Conversion training een CA volgt ligt aan de situatie waarin

deze CA zit. Als diegene alleen voor de Boeing 737 niet meer isydan 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 opnaléeteestehdiederdelen. Dit
resulteerbok dat deene training langer duurt dan de andere.

Een groot deel van de Type conversion training vindt ook plaats in een kldslokaaien er geen online voorbereiding is voor deze training

wordt alle stof uitgelegd in de lesveordt ook ongeveer 50% van de tijd besteed aan individueel oefeningen dodtadpaeonderdelen in de

klas bestaan uilntrq Crm + etops oefeningdpresentatie en samenwerking vragédgarning fdividueel in de klas, kunnen fluisterend vragen
stellen) fysieke trainingn hetonlineexama 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 tegenstethaigitagy.d& &¥bij de
curssten 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 gedaao,dan zijderg gr oep CA
soort kennismakingsdagémdeze 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 engage meetstui e ot

dit deel van de training

71



Bijlage 12
De verschillende concepten die bedacht zijn tijdens de eerste Design Sprstittesdah et gepr esent eerde concept ¢
ma k k e | i fijdensDeaidn Sprigt Review 1 dmpril
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Makkelijke persoonlijke

aandacht

Persoonlijk profiel CA

NAAM CA

Geboortedatum
Adres
Begin datum KLM
In flight beoordelingen
Complimenten
Klachten
Afwezig sinds
Reden

Opstart datum

1-2-1995
Utrecht ...
10-4-2013

2

12

o]
7-8-2021
Burnout

N.B.

COMPLIMENTEN

Kindvriendelijk
Ontzettende hulp
Speciaal gevoel gegeven
Ceweldige verjaardag
Gehandicapte hulp
Emotioneel verhaal

Verrast met verjaardagskaart

11-5-2013
5-7-2014
14-11-2014
1-2-2015
4-7-2015
8-12-2015
9-8-2016
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Makkelijke persoonlijke
aandacht

Agenda MCC

A

o®

Jaarlijkse

Teamdag
Stadswandeling
Utrecht

Jaarlijkse

Whatsup

versturen

EEL LG
teamcall

FILTERS

Felicitaties
Ontwikkel gesprek
Team evenement

CA Type training

CA Promotie training

Whatsup

(] me
> e
>

74



Makkelijke persoonlijke
aandacht

Felicitatie Agenda MCC

e oe _ FELICITATIES
Verjaardag 0
&

Startdatum KLM

: ’ . Bevalling

Standaard tekst

3 : Beste ...
: ‘ Gefeliciteerd met je ... verjaardag/
met je ... werkjaar bij KLM/ geboorte
. z . van je zoon/dochter.
2

Met feestelijke groeten,

KLM




Makkelijke persoonlijke
aandacht

Agenda MCC

A

o®

Jaarlijkse

Teamdag
Stadswandeling
Utrecht

Jaarlijkse

Whatsup

versturen

EEL LG
teamcall

FILTERS

Felicitaties
Ontwikkel gesprek
Team evenement

CA Type training

CA Promotie training

Whatsup

@04

| pa
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Makkelijke persoonlijke
aandacht

Type training Agenda MCC

NAAM CA

Geboortedatum
Adres
Begin datum KLM
In flight beoordelingen
Complimenten
Klachten
Afwezig sinds
Reden

Opstart datum

1-2-1995
Utrecht ...
10-4-2013

2

12

0
7-8-2021
Burnout

11-5-2022

s



Makkelijke persoonlijke

aandacht

Type training Agenda MCC

NAAM CA

Ceboortedatum
Adres
Begin datum KLM
In flight beoordelingen
Complimenten
Klachten
Afwezig sinds
Reden

Opstart datum

1-2-1995
Utrecht ...
10-4-2013

2

12

0
7-8-2021
Burnout

11-5-2022

CHECKLIST TIJDENS AFWEZIGHEID CA

Mail: Contactlijst bedrijfsarts, mental-healthcoach etc.

Whatsapp: "hoe gaat het?"

Mail: "Wat kan ik voor je doen?"

Mail: Wat gebeurd er tijdens afwezigheid

Whatsapp: "welke lasten kan ik je uit handen nemen?"
Mail: Hoe zal het opstarten eruit zien

Mail: Update, dit is er nieuw bij KLM

Mail: Welke types ben je niet meer current

Mail: Inplannen ontwikkelgesprek
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Bijlage 13 OPEN DEUREN

Iteraties bij 3ichtingen: tweerichtimpmmunicatie, emotie en tastbare aandacht en hierbij BELEID

zijn per richting 4 concepten bedacht. CA kan letterlijk binnenlopen

Open deuren beleid

Hierbij zijn ed opties voor het creéren van een moment voor tweerichting communicatie.

Aangezien er toch een gevoel van nabijheid gecreéerd moet worden zodat de CA het gevOeNLINE PLATFORM
hebben dat ze nietlaEn een nummertje zijn bij KLM. Hierbij wilde ik werken met een soort open

deuren beleidyaarbij de CA letterlijk kan binnenlopen.

//

v T T VNN N §
A I — —
L s s T v —.
A ———— N —

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 netSmalk op
mediakanalemwanneer die dat ziet.

: _ : . N . o VIDEOCALL
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 ruimtepdr het gesprek m&andra van de Pas [6] vertelde zij mij dat er al een
kantoorruimte is waar de CAeés binnen kunnen | open bij de MCC.

welke MCC op welke plek zit en welke tijden die aanwezig is. PrillA g T L
Een digitale ontmoetingsplek, een plein waar MCC en CA elkaar online kunnen ontmoetengadge_te(nwsa; e anneer g MCC e
ereiken is (ook fysie

een digitagkarakterAls CA kan jij je manager ieder moment van de dag aanspreken en ook

een videocall aanvragen, wanneer dit qua werktijlemt. A

DIGITALE

TR
. . ONTMOETINGEN

_H’T!'IF‘I'\ n n 79
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Moodmeter

MOODMETER

Bij het gesprek médarvin Burchar{®] gafhijaand at CAeés e mot izija,n el

daarom zijn we zo goed met passagiers, Omdat zeam\geten aan te sluiten op het ledere (werk)dag wordt er even aan
emotionele niveaDat ze tijdens hun werk altijd er voor proberen te zorgen dat een passdSiEaSLELE R RUCHERVEEL:
ZiCh Op Zijn gemak Voelt en een fijne VIUCht heeft. SWUEIT::;@‘;@?I:\E:':hIParw.wmrdem wordt er contact opgenomen

Voor een MCC zou het fijn zijn om in te zien niet alleen hoe geast®&rop een vliucht, mad
ook hoe een CA zich voelt op de wierér. Omdat er weinig tot geen contact is mé@e,
zou dit een oplossing kunnen zijn, zoda¥i@C toch zicht heeft @@ stemming van de CA en voOR IEDERE VLUCHT
kan de MCC ingrijpen als een CA zich niet fijn voelt.

Dit kan op 4 momenten opgevraagd worden. Heeft iks met CA die type doen te maken

Voor iedere vlucht, hier kan gemeten worden hoe CA zich voelen met de voorbereiding '
viucht. En hoe veel vertrouwen CAés in zichzelf hebben.

. N N : NA IEDERE VLUCHT
Na iedere vlucht, hierbij kan gemeten worden hoe viluchten gegaan zijn en hoe een CA zich

tijdens de vlucht.

Zitten CA's op nog meer to-do’s te
wachten na het werk

1x per week zou het ook opgevraagd kunnen worden. Hierbij worden de tijdelijk niet viiegg
Tde CAeés zich

CAes niet buitengoeoskl otnezni eenn hkoaen deee nt hMIG G

Of alleen tijdens het-netegratie proces. Hierbij wordt alleen de tijdelijk afwezige CA getarget.
Hierbij kan gemeten wordeoehde voorbereidingen en de trainingen gaan bij de CA en of de&%

. ) ER WEEK
zich goed genoeg en zelfverzekerd genoeg voelt om weer te gaan beginnen.

TIJDENS HET
HEROPSTARTEN EN
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Meer dan woorden

De concepten die ik meer dan woorden heb genoemd komen vanuit een van de gesprek MEER DAN

heb gehad met Marie Louise Vieira. Hier hadden wij het ever¢ e x t r as gaan tljdens WOCRCEN

een vlucht om het speciaal te maken voor passagiers. Zo hebben ze bijvoorbeeld kaart]c SRR VIt

jarige en first time flyers en i s er 00 N o aree. Dt
gegeven worden wanneer ze bijvoorbeeld op huwelijksreisfgaet een andere speciale red RIS ISTaA IR e

reizen. Als iemand jarig is brengen ze die passagier soms een glaasje champagne uit de
Class, om toch iemand zijn dag specialer te maken. BEzgls@andacht wordt niet vereist
vanuit KLM, maar komt intrinsiek vanuit de CA.

BRIEVENBUS POST

Omdat CAés al deze extra stappen zetten tijdens de Beht. Zouder
met hun team om kunnen ga&@aA is een praktisch beroep en daarom zal fysedkelering 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 opgezebivpersoneel, waarbij de MCC kan kiezen wat een geschlkt\ >
cadeausd voor een bepaalde gelegenheid. Ook kan dit in de vorm van een kaart. Dit zijn woorden”” <2
maar het voelt toch een stuk persoonlijker aan dan een email.

OP DE VLUCHT

. . [
Op de vlucht, is een concept waarbiyeC contaaipneemt met de purser van de viucht,

waarinsamenlisel ot en wordt om iets extraés te do®hROCATA| s ee
cupcakeamet kaarsje is geregeld met fiyegjaardag wensemnuit KLM en de MCC.

bi jvoorbe

Op |l ocatie, betekend o pbuiteNsdereamimhotelgdelgeaegeadt | e. CAes sl
zijn door KLM. Een MCC kan het hotel van tevoren belemailéermet een vraag om I ets extraes
te regelen. Dit kan bijvoorbeeld zijn dat een CA moet werken tijdens de Ve rjaardag Van € ——
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 samem Wkenen. 1 BlJ COMPLIMENTEN
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Bij complimenten is het een soort spaarsysteem geworden. Door een spaarset te creéren voor

alleen crew die gespaard kan worden door veel complimenten te Kri
extrinsieke motivatie hun best gaan doen om vluchten voagipesza plezierig mogelijk
te maken. De CAes zullen vanuit hunzelf die ¢cextra mileé gaan 0 m

elkaar willen spareBusinesscladsj KLM krijgt na elke vlucht een huisje, wat nu een
collecteurgtem is geworden.
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Bijlage 14
De sldes varDesignSprint Review 2 op 11 apHlier zijn er eenaatal keuzemomenten geweest voor de MCC en de CA. Met argumdaten bij
optieshebben de stakeholders aanwezig bipd&ew keuzes gemaakt.

1 Contact wijzigen
Yo =

1 Initiatief komt vanuit de CA zelf 2 \ Pushmelding

=

v v
- Zelf de stap nemen om het contact te minderen - Minder eigen initiatief
- Zou de stap genomen worden om contact te - Fijne herinnering voor als een CA verandering wil?
vergroten? - Extra contact moment
- Zouden CA's hier hun tijd aan besteden? - Wanneer is deze pushmelding?
- Wanneer is het contact te veel/ te weinig? - Komt dit vanuit de MCC of het platform?
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Designsprint 2

2 Op welk platform contact

1 Direct contact

- |s directer
- Staat dichterbij een CA
- Sneller contact

=

2 \ Werk platform

=

- Kan langer duren voordat er reactie is
- Staat verder af van de CA
- Meer respect voor privacy
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Designsprint 2

3 Platform om te wijzigen: CA

1 Direct contact met MCC

- De MCC weet meteen van de wijziging af
- CA heeft het gevoel dat hij/zij gehoort is
- Wil een CA kritiek leveren op de MCC?

- Wil een CA direct contact met de MCC?

<

2 \ Aanpassen op profiel

=

- Voelt afstandiger
- Minder direct dan een bericht naar MCC
- Voelt een CA zich minder gehoord?
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4 Platform om te wijzigen: MCC
<

1 \ Direct contact met MCC 2 Aanpassen op profiel

o

v v
- Komt directer over dan een profiel wijziging - MCC krijgt deze wijziging niet mee tenzij de MCC
- Heeft in de gaten wat een CA wil op het account van de CA kijkt
- Wil een MCC van iedere wijziging een prive - Pushmelding voor contact wijzigingen?

bericht?

86



Designsprint 2

5 Welke contact opties wijzigen

X@

Geen vormen van contact

Alleen nood notificatie

Nood + trainingen

Alleen notificaties voor mij

Alle notificaties voor mij en team
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Designsprint 2

6 Templates voor MCC @ @ @&

Welke processen er aan de gang

Felicitaties o ——
zijn tijden afwezigheid van de CA

Het opstart process Dit is nieuw bij KLM

Voor deze types ben je current Welkom terug bericht

Yearly Whatsup vragenlijst Team evenement bericht




Bijlage 15
De slides van dBesign Sprint Review 3 op 25 apnldeze meetingg vooral gevraagd naar ontwerp criteria en visuele keuzes voor het digitale
platform.

4 N g ~
Mijn profiel Nieuws/KLM updates:
( Schrijf een bericht aan jouw team ] .
. e e e e o e e
g M S —
(" ™\
. S
begint met de Type conversion 737 training mrmmmmmmmmmmmmmmmmmmm—
( 7
Contact wijzigingen
25-4-2022 e o i e e s e e
\ J
Wil alleen nog contact in geval
van nood ~ ~
e )
O Wil alle notificaties ontvangen Jeeft zwan hapsverlof aangevraagd - ~
Felicitaties
O Wil alle notificaties ontvangen 9 5-4-2022 ) O lanis vandaag jarig
s N
Janneke vandaag viiegt 15 jaar
O Heeft een compliment ontvangen O .
Mark is morgenjarig
- - 23-4-2022 ) ‘ ’ Marie is morgen jarig
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