NS al meer dan 175 jaar in Nederland
En nog steeds een ‘cool & innovatief’
brand?

Frank Ardesch
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De huidige uitdagingen vragen om meer focus in de onderscheidende en relevante rol van NS (moeilijke zin, kun je ook skippen en meteen naar de uitdagingen gaan)
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NS operates in the
Netherlands, UK and
Germany

2017:
100% of trains
use wind energy

34,378 Staff in the
Netherlands and abroad
(21,488 in the
Netherlands

Revenues in 2016:
4.97 billion euros,
profits:

118 million euros

NS holds concession
for the Dutch main rail
network, including
HSL South

Amsterdam
Central Station:
165,000 passengers a day

17 billion passenger-
kilometres a year
10,000 times round the Earth

Busiest railways in the world
1. Japan
2. Switzerland
3. Netherlands




Trends & Ontwikkelingen
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Trens benoemen en aangeven dat we al klimaatneutraal zijn, en straks energieneutraal


Onze ambitie

Samen maken

wi] Nederland

bereikbaar.
Voor iedereen.
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Brede mobiliteitsaanbieder
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NS Merkwiel

eer uit je reis

eer uit je dag @

431134



Onze grootste uitdaging

Hyper-
spits

90% van
maximum
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4 inzichten 2 jaar geleden

\ N
Veel verschillende strategieén &
Innovaties

Rendementsuitdaging

il nl‘

Veel mensen werken aan de
blije klant

B2B B2C

"

Zakelijk & consument 2 gescheiden werelden
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59¢ inzicht: innovatiekracht

“Noodzakelijk om te innoveren,
dus eerder een risico als we het
niet doen”

Innovatiekracht van huidige organisatie niet
voldoende voor realisatie van de ambitie



Klantinnovatie & Strategie

Directeur
C&O0 (RVB)
| | | | |
Hoofd Klantinnovatie & Hoofd Hoofd Hoofd
Strategie (25fte) Marketing & Sales PMI Klantenservice
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(2fte) Customer Experience (1fte) Pricing (1fte) Partnerships (1fte) Concept Development (1fte)
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Customer experience: onze basis

Succesvol en duurzaam emotionele klantbehoeften invullen in de gehele klantreis

EMOTIONELE
BEHOETEN
VRIJHEID

[l )

Satisfiers

FUNCTIONELE
BEHOETEN

Dissatisfiers
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9 elemten van het algemeen oordeel


Moments of truth

Emotional
state

Move/stay

9 Journey
stages

®©

De emotionele klantreis

Als basis voor storytelling

Target-curve Improvement potential
for the future 9+ (linking innovation to
experience customer needs)

freedom
independance

welcome
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Design & Innovatie principes

o Wij maken het avontuurlijk en inspirerend
@ o De reistijd is jouw eigen tijd
%’ VRIJHEID o Wij bieden altijd een keuze
= Ge—]
@ o De reis maken wij met elkaar
................. e Wij maken het persoonlijk
., WAARDERING o Wij bieden een aangename reisomgeving
o
:'é e Passende hulp is altijd binnen bereik
g e De reis is altijd voorspelbaar
a o Altijd en overal makkelijk & toegankelijk
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En niet alleen op inhoud....transformatie is vereist

....en daarvoor moeten we onze competenties maximaal inzetten

Resultaten leveren en aan de verwachtingen van de klant voldoen

Strategieén en concepten formuleren

Beslissen en activiteiten initiéren

Overtuigen en beinvioeden

Ondernemend en commercieel denken
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Innovaties
Samen met partners
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NS commerciéle strategie

....gedifferentieerd op branding, modaliteiten, geografie en innovatie horizon

( .= . G
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||-”dngm<k-r et Welcome

| wal discht i gen stukje
 fletsen?
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NS Innovatieve platfrom Hely
Persoonlijke & Proactief Proeftuin voor innovatieve concepten Mobiliteit van de toekomst aanbieden
Landelijk, voor 9 miljoen reizigers Groei van lokaal naar landelijk en breed

Meer dan het OV aanbod modaliteiten

Optimalisatie Transformatie Disruptie

e S hely
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Maasiricht

Change Route

==
| g ' 'g 12 mi ol 16 £ a5ml
:l . Recommended
Manstricht - : {
| ;.
ets
Q{)V €3.85/ day
25 bikes available - 50m from Maastricht Station
o )\
N
Alternative options
= \

€1.00  hour

URBEE

9 bikes available - 150m from Maastricht Sta

FlickBike &® €1.00 /30 min

3 bikes near -

within 250m
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Route plannen, van en naar het station vervoer regelen (bijv. een OV fierts of een taxi), fiets voorraad checken


Reis zoals jij wilt met Hely.

A

.

tijd een scooter

a

Regel alles via 1 app

Vervoer naar keuze

al=lalalelglelel=Ig=11’¢

Altijd voor de deur

Eerste maand gratis,
daarna €20 per maand




ADRIAAN MOLEN

De Adriaan is a windmill
close to Haarlem.
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Met de trein reis je door heel Nederland, op plekken waar je nog nooit geweest bent. We geven je informatie en inspiratie over Nederland


Nieuwe vormen van reizen en betalen in het OV — enkele initiatieven

Reizen met
je betaalkaart?

uitchecken

1 met bankpas of
creditcard

Reis je met de trein
tussen Den Haag en Leiden?

Meld je dan nu aan voor de proef op ns.nl/betaalkaart

en ontvang een gratis dagretour.

O

IANVISIBLE

TICKETS

FOKKE & SUKKE

VOEREN EEN SALDOLOZE OV CHIPKAART IN

WE WilLDEN
"JE"EEV?TS,T . MAAR DAT
) NOEMEN BLEEK NIEMAND
MEER TE ZEGGEN

O

NS FLEX

RGVT




21

NS en auto’s

Al 23 jaar een partnership met GreenWheels....en daardoor al 15.800 minder auto’s in Nederland

NS en Greenwheels lanceren e-Golfs

N5 en deelautoplatform Greenwheels hebben de eerste lwee Yolkswagen e

Golls als deslavto’s gelanceerd op twee stations. Greenwheels wil de e

aulo' s bij meer stations plaatsen

Eén elektrische deelauto stast bi) de klimaatneutrale parkeergarage naast staton

Urebergen-Leisl, de gnodere bij station HKolterdam Lentraal Het bestellen van de aulo
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NS op de DDW. Waar we de reis van morgen hebben laten testen door de bezoekers.



Innovatie week & Dutch Design Week

samen met met Mecanoo & Gispen

AR N CIAN TN JTTTYN 6 DR THEEM WEA [
TCREOMAFT BIFL 61 WSV, B WEBSE, LT O

De t_rein voor de
reiziger van nu
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NS op de DDW. Waar we de reis van morgen hebben laten testen door de bezoekers.



TU Delft: 4 teams aan de slag met ‘Reistijd is eigen tijd’

-
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Out of the box interieur concepten die nu deels worden uitgevoerd om te testen in een innovatietrein
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Concepten die 



En wat levert het op?

Elke dag meer tevreden reizigers

2018
83,8
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Een zeer belangrijke KPI is Klanttevredenheid. Deze is sinds de nieuwe merkaanpak ook flink gestegen
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NS al meer dan 175 jaar in
Nederland. En nog steeds een
‘cool & innovatief’ brand?

HJA ZEKER!!

LS\ 4

Coolest Dutch Brand van de maand
november: NS

Het gaat goed met NS Het Nederlandse spoorwegbedrijf riet het aantal reizrigers groeien en
het klantoordeel stijgen. Het concem stapt stukje bij beetje af van haar technische profiel en

zoeki het antwoord in beleving. De redactie van FONK beloont de moedige ko
cern met de nover

zes van het
mber hominatie voor de titel Coolest Dutch Brand van 2017

an mensentedr Barthe Boer er
1eut Hans Peters in e Lees hun veraal aver
tie van NS in FOMK N

Welk merk wordt Coolest Dutch Brand 20177
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