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Laurens Bontenbal

Het spoor bijster

n Nederland klagen wij graag over het openbaar vervoer.

En we zijn er goed in. Als je de criticasters mag geloven, is het

kommer en kwel. Geen trein rijdt op tijd, overstappen is een
drama, vallende bladjes zorgen voor bakken ellende en je moet
maar hopen dat je in een stoptrein niet moet plassen. Ik mag
daar niet aan mee doen, want ik gebruik het openbaar vervoer
zelden. Bovendien, als je de statistieken erop naslaat, blijkt de
realiteit een stuk rooskleuriger dan de grootste zanikers je willen
doen geloven. Zo rijdt zo’n 90 procent van de treinen op tijd.
Ik denk dat ik met de auto vaker vertraging heb.

Een week geleden was ik in Londen. Op donderdag moest ik er
aan het werk. En omdat je het nuttige met het aangename moet
verenigen, plakten vrouwlief en ik er een weekendje aan vast.
Londen is een geweldige stad, maar je wilt er niet met de auto
rijden. Duur en extreem tijdrovend.

Via een uitzonderlijk duidelijke website, hadden we tevoren Oyster
Cards aangeschaft, de Londense versie van de OV-chipkaart.
En omdat de Brexit nog niet is gepasseerd, hebben we overal
prima mobiel internet. De combinatie van de chipkaart, Google
Maps en het fijnmazige openbaar vervoernetwerk van Transport
for London maakt reizen in deze metropool tot een feestje.
Dat het hotel op vijf minuutjes lopen van een metrostation lag,
maakte het allemaal nog een tikkie makkelijker. De metro’s rijden
iedere paar minuten en zorgen ervoor dat de frustratie niet al
te groot is als er net een voor je neus wegrijdt. Aansluitingen
tussen metro, bus en trein zijn snel en overzichtelijk. Al met al
een geweldige ervaring.

Nu piept en kraakt het daar natuurlijk ook. Dagelijks reizen er
ruim drie miljoen mensen over het 400 kilometer lange metro-
stelsel, het hart van het Londense openbaar vervoer. Dat zijn er
meer dan een miljard per jaar. De London Underground is het
oudste metrostelsel ter wereld. Sommige van de 270 stations
kennen daardoor een beperkte opening, het is er warm en in
de spits erg druk. Ongetwijfeld klagen locals dus ook over hun
openbaar vervoer.

Maar hoe groot je operatie ook is, hoeveel klanten je ook bedient,
hoe complex de processen aan de achterkant ook zijn, niets
weerhoudt je ervan klanten een goede ervaring te bieden. Of je
nu één of elf metrolijnen moet laten rijden. Ik ken bedrijven met
elf man die het spoor volledig bijster zijn als ze hun klanten een
onvergetelijke ervaring willen bieden.

Als ik in Londen van het hotel naar Regent Street wil, ben ik in
ruim 20 minuten op de plaats van bestemming. En dat is waar
het om gaat. Een hoog serviceniveau, duidelijke communicatie,
afspraken nakomen, transparantie bij oneffenheden in de service.
Allemaal zaken die we allemaal iedere dag weer kunnen toepassen.
Dat dat aan de achterkant een enorme inspanning vergt, is
voor mij niet zo interessant. Dat is voor uw klanten niet anders.
Ze willen van A naar B. Maakt u het tot een feestje of een crime?
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