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Voorwoord

Speciale dank gaat uit naar mijn afstudeerbegeleiders Nynke Grupstra (HvA) en Dimitri Pouwels (RHDHV)
die mij perfect hebben ondersteund tijdens het ontwikkelen van mijn afstudeerscriptie. Verder bedank ik
graag de deelnemende servicebedrijven Breman, Stedin, Unica en Equans.

Midden in mijn stageperiode is mij de prachtige kans aangeboden om bij Royal HaskoningDHV aan de slag
te gaan rond het verduurzamen van de logistiek. Dit heeft mij meer inzicht gegeven rondom de context
waarbinnen mijn onderzoek zich afspeelt. Ik wil daarnaast alle collega’s bedanken die ik gedurende mijn
onderzoek heb kunnen raadplegen.

Daarnaast een woord van dank voor het HvA consortium Gas op Elektrisch die mij geintroduceerd heeft
tot dit interessante onderwerp. Hierbij wil ik speciaal bedanken: Susanne Balm, Daniel van der Vegt, Sander
van den Vorst, Nathan Baak, Marcel Jacobs, Jos Sluijsmans en Edwin van Vliet. Tot slot dank ik alle
monteurs van Breman en Stedin die betrokken zijn geweest bij dit onderzoek.
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Samenvatting

Om de luchtkwaliteit, geluidsoverlast en leefbaarheid in steden te vergroten, wordt er vanuit het
klimaatakkoord aangestuurd op een transitie naar zero-emissie stadslogistiek (Rijksoverheid, 2020). Dit
houdt in dat voor het bevoorraden van de stadskernen gebruik wordt gemaakt van een voertuig dat emissie-
loos is. Om dit te realiseren, wordt er vanuit het klimaatakkoord gestreefd naar het realiseren van dertig tot
veertig zero-emissiezones voor (middel)grote steden in 2025. Dit zijn uitstootvrije zones in stadskernen voor
goederenvervoer door bestelbussen en vrachtwagens (Ministerie van Infrastructuur en Waterstaat 2021, 9
februari). Eén van de branches waar dit een grote impact op heeft, is de servicelogistiek. De servicelogistiek
omvat het vervoer van personeel, materiaal en materieel wat nodig is voor het uitvoeren van installatie-,
reparatie- en onderhoudswerkzaamheden. Servicemonteurs rijden met hun bestelbussen in binnen- en
buitensteden om hun klanten te bedienen. Eén van de opties om deze werkzaamheden in 2025 zero emissie
uit te kunnen blijven voeren, is door middel van het gebruik van een elektrische vrachtfiets. Echter, er zijn
zorgen over de veranderingsbereidheid van monteurs om de huidige bestelbus in te wisselen voor het
gebruik van de vrachtfiets. Royal HaskoningDHYV ziet deze vraag ook opkomen bij diverse (service)bedrijven
en wil adviseren over hoe zij deze transitie aan kunnen pakken.

In het literatuuronderzoek is onderzoek gedaan naar wat veranderingsbereidheid inhoudt en uit welke
dimensies dit begrip bestaat. Daarnaast is literatuur gebruikt om te onderzoeken hoe de
veranderingsbereidheid vergroot kan worden. In het praktijkonderzoek is onderzocht wat de
veranderingsbereidheid van monteurs is, en wat zij nodig hebben voor het gebruik van de vrachtfiets. Om
dit te onderzoeken, zijn verschillende soorten monteurs geinterviewd, monteurs die hebben deelgenomen
aan een pilot met de vrachtfiets en monteurs die hier nog geen ervaring mee hebben. Daarnaast zijn ook
andere organisaties geinterviewd die voor deze transitie staan.

Uit het literatuuronderzoek bleek dat iemand veranderingsbereid is, wanneer hij of zij het gevoel heeft dat
hij moet veranderen, wil veranderen en ook kan veranderen. Dit kan vergroot worden door op elk van deze
dimensies gerichte interventies te ontwikkelen om dit gevoel te vergroten. Uit het praktijkonderzoek bleek
dat er monteurs bestaan die graag met een vrachtfiets zouden willen werken en hiervoor open staan, maar
er zijn ook monteurs die de meerwaarde van de vrachtfiets niet zien over het gebruik van alternatieve zero-
emissie voertuigen. Monteurs zien ook bezwaren rondom de praktische uitvoerbaarheid en ervaren nog
weinig druk om ook te moeten veranderen.

Het advies luidt om monteurs te informeren over de externe noodzaak en meerwaarde van de vrachtfiets
voor de monteur en organisatie. Er wordt ook aangeraden om samen met monteurs een (vrijwillige)pilot op
te zetten zodat monteurs ook de mogelijkheid krijgen om te kunnen veranderen. Dit beroepsproduct biedt
concrete handvatten en stappen voor hoe de organisatie de aanbevelingen kan implementeren.
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Inleiding

Dit beroepsproduct is geschreven aan de hand van het bijbehorende onderzoeksrapport:
“Veranderingsbereidheid onder servicemonteurs”. Dit onderzoek is uitgevoerd door Casper Prinsen, 4¢€ jaars
student Toegepaste Psychologie, binnen het team ‘sustainable mobility’ van Royal HaskoningDHV
(RHDHV). een internationaal advies- en ingenieursbureau. Met de doelstelling “Enhancing society
together” streeft RHDHV om onze leefomgeving mooier, beter en duurzamer te maken. In dit
beroepsproduct worden de aanbevelingen vanuit het onderzoeksrapport in nader detail beschreven.

De aanleiding voor dit onderzoek komt vanuit het HvVA consortium ‘Gas op Elektrisch’. Door dit consortium,
bestaande uit onderwijsinstanties, servicebedrijven en zero-emissie vervoermiddel leveranciers, is
onderzoek uitgevoerd naar de wijze waarop servicebedrijven in 2025 hun werkzaamheden anders kunnen
inrichten. Dit kan bereikt worden door elektrische of kleinere voertuigen in te zetten, materialenstromen
anders te organiseren of gebruik te maken van logistieke hubs, dit zijn stallingslocaties waar de
servicemedewerker van transportmiddel kan wisselen en indien gewenst ook materialen opgeslagen en
ingeladen kunnen worden (Gezocht: oplossingen voor zero-emissie servicelogistiek via hubs, 2020).
Vanwege de strenger wordende regelgeving voor vervuilende dieselvoertuigen in steden (met milieuzones
en ZE-zones), het autoluw beleid in steden, en regels die parkeren ontmoedigen, kan het gebruik van een
elektrische vrachtfiets in binnensteden een relevante oplossing zijn voor dit probleem. Het consortium ‘Gas
op Elektrisch’ heeft ook onderzoek uitgevoerd naar hoe monteurs kijken naar het gebruik van verschillende
zero-emissie voertuigen, waaronder de vrachtfiets. Uit dit onderzoek blijkt dat monteurs vraagtekens
plaatsen bij de laadruimte, praktische uitvoerbaarheid en fysieke inspanning die is vereist bij het hanteren
van het voertuig. Servicebedrijven hebben hiernaast ook zorgen over hoe bereid de monteurs zijn om te
veranderen van het gebruik van de bestelbus naar een vrachtfiets (Hogeschool van Amsterdam. 2021,
maart).

Voor Royal HaskoningDHYV is de doelstelling van het onderzoek tweeledig: Zij wil bedrijven adviseren over
hoe organisaties deze verandering het beste kunnen implementeren. Daarnaast is Royal HaskoningDHV
werkzaam als adviseur voor gemeenten rondom diverse aspecten van de zero-emissiezones. Met deze
opgedane kennis kunnen zij gemeentes adviseren hoe zij de lokale ondernemers kunnen helpen om de
overstap naar een vrachtfiets te maken.

Om advies te kunnen geven op dit onderwerp zijn de volgende hoofd- en deelvragen opgesteld:
Hoofdvraag

Hoe kan de veranderingsbereidheid onder servicemonteurs worden vergroot voor het gebruik van de
vrachtfiets in zero-emissie zones?

Deelvragen

Wat is veranderingsbereidheid en welke dimensies hangen hier mee samen?

Wat zijn bekende manieren om veranderingsbereidheid te vergroten?

Wat zijn best-practices vanuit andere organisaties die de overstap naar de vrachtfiets maken?
Wat is de veranderingsbereidheid van servicemonteurs voor het gebruik van de vrachtfiets?
Wat zijn de ervaringen van monteurs die gebruik hebben gemaakt van de vrachtfiets?

Wat hebben servicemonteurs nog nodig om een overstap te maken naar de vrachtfiets?

o0k whE
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1 Resultaten

In dit hoofdstuk wordt uitgelegd hoe het praktijkonderzoek is uitgevoerd en zullen de belangrijkste resultaten
uit het literatuur- en praktijkonderzoek beknopt worden beschreven.

1.1 Resultaten van het literatuuronderzoek

Om veranderingsbereidheid te definiéren, is gebruikgemaakt van het DINAMO-model (Metselaar et al.
2016). Dit model, gebaseerd op de theory of planned behaviour (Ajzen 1985), stelt dat iemands intentie om
gedrag uit te voeren de belangrijkste voorspeller is of iemand het gedrag ook uitvoert. Deze intentie volgt
uit de volgende drie dimensies: willen, moeten en kunnen. Dit houdt in, dat of iemand de intentie heeft om
zijn gedrag te veranderen, afhankelijk is of iemand ook wil veranderen, het gevoel heeft dat hij of zij moet
veranderen en dat hij of zij ook kan veranderen. Deze dimensies bestaan uit de volgende sub-dimensies:
e Of iemand het gedrag wil uitvoeren (Willen)

o Gevolgen van de verandering voor het werk;

o Emoties die de verandering oproept;

o Meerwaarde van de verandering voor de organisatie;

o Betrokkenheid bij het veranderingsproces
e Of iemand het gevoel heeft dat hij moet veranderen (Moeten)

o Ervaren interne druk om te veranderen;

o Ervaren externe noodzaak om te veranderen
e Of iemand ook kan veranderen (Kunnen)

o Complexiteit van de verandering;
Beschikbaarheid van informatie over de verandering;
Aansturing van de verandering;
Beheersbaarheid van de verandering;
Verandervermogen van de organisatie;
Kennis en ervaring;
Timing van de verandering

0O 0O 0O 0 O O

Volgens het DINAMO-model kan veranderingsbereidheid als het volgende worden gedefinieerd: “Een
positieve gedragsintentie om het veranderingsproces te ondersteunen, dan wel te versnellen”. Om de
veranderingsbereidheid van servicemonteurs te vergroten, kunnen gerichte interventies ontwikkeld worden
die inspelen op de sterke en zwakke punten van de veranderingsbereidheid. Per sub-dimensie worden
verschillende interventie strategieén benoemd om deze punten te vergroten (Metselaar et al. 2016). De
literatuur stelt daarnaast dat informatie over waarom de verandering uitgevoerd wordt, hoe het de
organisatie zal helpen en hoe mensen betrokken worden bij het ontwerp het meest behulpzaam is voor het
vergroten van de veranderingsbereidheid (Cummings & Worley, 2015).

1.2 Methode van het praktijk onderzoek

Om te onderzoeken wat de veranderingsbereidheid is van servicemonteurs zijn zes monteurs van
servicebedrijf Breman geinterviewd. Deze monteurs hebben nog geen ervaring met het gebruik van de
vrachtfiets en zijn daardoor de beste weerspiegeling voor andere servicebedrijven die nadenken over het
gebruik van dit voertuig. Vervolgens zijn er drie interviews uitgevoerd met monteurs van servicebedrijf
Stedin. Deze monteurs hebben in 2018 meegedaan aan een pilot met de vrachtfiets in de binnenstad van
Den Haag. Tot slot zijn interviews uitgevoerd met twee individuen van twee verschillende organisaties om
best practices te onderzoeken. Deze organisaties overwegen het gebruik van de vrachtfiets ook, en hebben
hun eigen onderzoek uitgevoerd naar de bereidheid van monteurs voor het gebruik van de vrachtfiets.

1 november 2021 6
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1.3 Resultaten van het praktijkonderzoek

In dit hoofdstuk worden de resultaten van de drie praktijkdeelvragen beknopt toegelicht. Voor een verdere
detaillering van het literatuur- en praktijkonderzoek wordt u verwezen naar het onderzoeksrapport.

1.3.1 Best practices van andere servicebedrijven

De twee betrokken organisaties geven aan dat ook zij problemen voorzien rondom de bereidheid van hun
monteurs voor de vrachtfiets. Zij geven aan dat individuen die voor het idee openstaan, altijd wel te vinden
zijn, maar dat het merendeel het eigenlijk niet ziet zitten. Beide organisaties geven aan dat het belangrijk is
om de vrachtfiets niet te verplichten voor monteurs, maar juist moet gaan stimuleren om het te proberen.
Zorg ervoor dat je het gesprek met eerlijke intenties aangaat en probeer achter de voorwaarden te komen
die monteurs belangrijk vinden (N. Baak, persoonlijke communicatie, 16 september 2021).

Om ervoor te zorgen dat het onderwerp begint te leven onder monteurs en om ervaring op te doen rondom
het gebruik van de vrachtfiets in de praktijk, is €én van de betrokken organisaties bezig om een pilot met de
vrachtfiets op te zetten. Als onderdeel van de planning wordt er een ‘centrumplanning’ gemaakt voor
onderhoudswerkzaamheden die op fietsafstand van de vestiging liggen. Een monteur kan zich vrijwillig
opgeven voor zo’'n centrumplanning. Zo ontstaat er een poule van monteurs die een of meerdere dagen per
week met de vrachtfiets werken. Wat als het uiteindelijk regent en je wilt gebruik maken van de bus? Dan
is dat geen probleem (S. van der Horst, persoonlijke communicatie, 29 september 2021).

1.3.2 De veranderingshbereidheid van monteurs

Aan de hand van het DINAMO-model is een meetinstrument ontwikkeld om de drie dimensies en
bijpbehorende sub-dimensies te meten bij monteurs van servicebedrijf Breman.

Willen monteurs veranderen? (Dimensie Willen)

Of monteurs het gedrag willen uitvoeren, is erg afhankelijk van degene met wie je spreekt. Monteurs die erg
betrokken waren bij de organisatie en/of ook affiniteit met fietsen hebben, werden enthousiast wanneer het
idee van het werken met de vrachtfiets voorgesteld werd. Naast deze groep enthousiaste monteurs, waren
er ook monteurs die er niets mee te maken willen hebben en liever willen dat er meer onderzoek gedaan
wordt naar alternatieve vervoersmiddelen. Deze monteurs zien veel negatieve gevolgen voor het werk en
zien de meerwaarde van een vrachtfiets niet in ten opzichte van het gebruik van licht elektrische
vrachtvoertuigen (LEVV) of een elektrische bus. Zij voorzien dat de werkzaamheden van een storings- of
installatiemonteur niet praktisch uitvoerbaar zijn met een vrachtfiets. De meeste monteurs benoemden ook
dat er veel weerstand zal ontstaan als de organisatie de vrachtfiets verplicht voor monteurs. Monteurs
zouden gestimuleerd moeten worden om het te proberen en om zo aan het idee te wennen.

Hebben monteurs het gevoel dat zij moeten veranderen? (Dimensie Moeten)

Uit de interviews komt naar voren dat geen één monteur bekend is met de invoering van zero-emissie
zones, of voor wat voor voertuigen deze zone geldt. Dit zorgt ervoor dat monteurs niet bekend zijn met de
externe noodzaak van de situatie waar de werkgever voor gesteld wordt. Monteurs onderling ervaren ook
nog weinig druk om te moeten veranderen. Het gebruik van de bestelbus is nog de norm en er wordt nog
niet aangestuurd op een verandering. Een enkele monteur antwoorde ook dat hij het gevoel heeft dat zijn
eigen leidinggevende het gebruik van de vrachtfiets niet ziet zitten. Omdat monteurs nog niet bewust zijn
van de externe noodzaak en weinig interne druk ervaren, hebben zij nog niet het gevoel dat zij ook moeten
veranderen.

1 november 2021 7
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Kunnen monteurs ook veranderen? (Dimensie kunnen)

Het is voor de monteurs nog niet mogelijk om het gedrag ook daadwerkelijk uit te voeren, hiervoor zou eerst
een pilot opgezet moeten worden om de verschillende werkzaamheden die nu met de bus worden
uitgevoerd te laten vertalen naar de vrachtfiets. Omdat de verandering grote invioed heeft op de
bedrijfsvoering en logistieke processen, is het voor monteurs belangrijk om de complexiteit van het
veranderproces te simplificeren. Gesprekken over het gebruik van een vrachtfiets blijven vaak hangen
rondom de praktische uitvoerbaarheid van het concept. Wanneer dit bewezen kan worden aan monteurs
kan de veranderingsbereidheid vergroot worden. Twee van de zes monteurs antwoordde dat zij geen
positieve ervaringen hebben met eerdere veranderingsprocessen die de organisatie heeft doorgevoerd. Zij
stellen dat de organisatie vaak de neiging heeft om nieuwe veranderingen door te voeren zonder goed over
de kosten en gevolgen na te denken. Dit kan invloed hebben op hoe deze monteurs naar de verandering
met de vrachtfiets aankijken. Vier van de zes monteurs raadden ook aan om vooral energie te steken in de
jongere generatie monteurs. Oudere monteurs (50+) zouden het gebruik van de vrachtfiets fysiek de hele
dag niet aankunnen en zijn al te gewend aan het gebruik van de bestelbus. Op de vraag of monteurs nog
verdere behoeftes hadden over dit onderwerp, gaven drie van de zes monteurs aan dat zij graag meer
informatie zouden willen ontvangen als Breman het gebruik van de vrachtfiets overweegt.

1.3.3  Ervaringen van ervaren vrachtfiets monteurs

Tijdens de interviews met de monteurs van Stedin, kwam terug dat alle drie de monteurs erg te spreken
waren over het gebruik van de vrachtfiets. Monteurs benoemen dat het met de vrachtfiets een stuk
makkelijker is om door de stad heen te manoeuvreren dan met de bestelbus. Daarnaast vinden monteurs
het fijn om niet meer naar een parkeerplaats te hoeven zoeken, en met de vrachtfiets voor de deur van de
klant kunnen parkeren. Om monteurs te stimuleren om gebruik te maken van dit voertuig stellen zij dat het
erg belangrijk is dat zij de kans krijgen om deze bovengenoemde voordelen zelf te ervaren. Eén van de
opvallende ervaringen tijdens de pilot was de toegenomen saamhorigheid onder monteurs. Zo gingen
monteurs samen pauzeren en hielpen zij elkaar zodat iedereen op tijd naar huis kon. Er werd ook meer
onderling samengewerkt. Door de gelimiteerde capaciteit van de laadruimte kon het wel eens voorkomen
dat een monteur een onderdeel miste. Binnen het centrum van Den Haag waren andere monteurs echter
snel te bereiken en werden op deze manier onderdelen uitgewisseld.

1.3.4  Wat hebben monteurs nog nodig voor het gebruik van de vrachtfiets?

Eén van de negatieve gevolgen die door de meeste monteurs benoemd wordt, is het verlies van een plek
om pauze te houden en tot rust te komen. Monteurs vragen of Breman samenwerkingen aan kan gaan met
lokale horeca-en eetplekken om daar te lunchen. Een andere monteur vindt dat je van de standplaats van
de vrachtfiets een leuke plek kan maken, echter niet elke monteur gelooft dat deze opties een vergelijkbaar
alternatief zijn ter vergelijking met de bestelbus. Tijdens het onderzoek bij Stedin geeft €én monteur aan dat
de steun van enkele oudere monteurs belangrijk is om het imago van de vrachtfiets te vergroten. Oudere
monteurs zouden meer aanzien hebben binnen het bedrijf en om deze reden meer invioed. Monteurs
hebben daarnaast veel bezwaren over de praktische uitvoerbaarheid van de vrachtfiets. Om draagvlak te
creéren, zouden deze bezwaren erkend moeten worden en een plan worden opgesteld dat hier rekening
mee houdt.
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2 Conclusie

Dit onderzoek heeft als doel om een antwoord te vinden op de volgende onderzoeksvraag: ‘Hoe kan de
veranderingsbereidheid onder servicemonteurs worden vergroot voor het gebruik van de vrachtfiets in zero-
emissie zones?’ Om deze vraag te beantwoorden, is gebruik gemaakt van de drie dimensies (willen, moeten
en kunnen veranderen) van het DINAMO-model (Metselaar et al. 2016).

Volgens dit model kan de veranderingsbereidheid onder servicemonteurs vergroot worden door te
onderzoeken op wat voor dimensies en sub-dimensies er goed en slecht gescoord is. Op dimensies waar
monteurs laag op scoren, kan extra geinvesteerd worden, terwijl de dimensies waar monteurs hoog op
scoren, kunnen worden gebruikt. Hiernaast stelt de literatuur dat informatie over waarom de verandering
uitgevoerd wordt, hoe het de organisatie zal helpen en hoe mensen betrokken worden bij het ontwerp het
meest behulpzaam was voor de veranderingsbereidheid (Cummings & Worley, 2015).

Uit de resultaten van het praktijkonderzoek blijkt dat de complexiteit van het veranderingsproces voor
monteurs nog te groot is, en zij hier weinig controle over ervaren. Monteurs zijn daarnaast niet op de hoogte
van de reden waarom de overgang naar de vrachtfiets wordt onderzocht en plaatsen vooral veel
vraagtekens rond de praktische uitvoerbaarheid van de vrachtfiets, specifiek gerelateerd aan de
werkzaamheden die storings- en installatiemonteurs uitvoeren. Zelfs als de monteur van de vrachtfiets
gebruik zou willen maken, en het gevoel ervaart dat dit noodzakelijk is, dan is het nog niet mogelijk om ook
gebruik te kunnen maken van dit voertuig. Een bestelbus is namelijk niet €één op één te vervangen met het
gebruik van een vrachtfiets, hiervoor zullen eerst aanpassingen gemaakt moeten worden aan de logistieke
processen van de organisatie. Servicemonteurs zelf hebben weinig controle over deze verandering, om
deze reden is het belangrijk dat de organisatie dit (in samenwerking met) haar monteurs faciliteert. De
organisatie zou een (vrijwillige) pilot kunnen ontwikkelen waarbij de praktische uitvoerbaarheid van de
vrachtfiets bewezen wordt. Deze pilot biedt ook voordelen voor de veranderingsbereidheid, omdat monteurs
de meerwaarde van de vrachtfiets in de praktijk kunnen ervaren.

Samen met de monteurs kan onderzocht worden op welke manieren de negatieve gevolgen die de
vrachtfiets voor het werk meebrengt, verkleind kunnen worden. Veranderingstrajecten die samen met de
doelgroep worden ontworpen, blijken uit de literatuur een positieve invioed te hebben op de
veranderingsbereidheid (Cummings & Worley, 2015). In dit onderzoek waren de monteurs met een hogere
betrokkenheid ook eerder geneigd om gebruik te willen maken van een vrachtfiets. Het identificeren van
deze betrokken monteurs is belangrijk als de organisatie de eerste testen voor de pilot wil gaan uitvoeren.

Monteurs en organisaties die de overstap naar de vrachtfiets maken, geven aan dat het belangrijk is om de
vrachtfiets niet voor monteurs te verplichten, maar op basis van vrijwillige deelname aan te bieden. Het is
hierbij belangrijk om te zorgen dat het idee binnen het bedrijf begint te groeien en monteurs de mogelijkheid
krijgen om eraan te kunnen wennen. Een andere manier om dit idee te laten groeien binnen het bedrijf is
het gebruik van fietsen te stimuleren. Dit kan gedaan worden door monteurs en management te stimuleren
om met de fiets naar kantoor te gaan, het opzetten van een vrachtfiets testdag of monteurs van een
vouwfiets gebruik te laten maken. Uit dit onderzoek blijkt dat monteurs die een hogere affiniteit met fietsen
hebben, ook eerder enthousiast kunnen worden voor het gebruik van een vrachtfiets.

De veranderingsbereidheid van servicemonteurs kan ook worden vergroot door meer te investeren in het
overbrengen van de externe noodzaak en het vergroten van de ervaren interne druk om te moeten
veranderen. Het opzetten van betere informatievoorzieningen over de ontwikkelingen die plaatsvinden
rondom zero-emissie zones, kan het voor de monteur duidelijker maken waarom de organisatie
genoodzaakt is om onderzoek te doen naar dit vervoermiddel. Om de ervaren interne druk om ook te moeten
veranderen te verhogen, is het van belang om ambassadeurs te vinden vanuit het gehele bedrijf die het
gebruik van de vrachtfiets ondersteunen. Het is ook belangrijk dat deze ambassadeurs regelmatig in contact
komen met monteurs. Daarnaast kan ook gebruik worden gemaakt van oudere monteurs die van de
vrachtfiets gebruik willen maken. Uit dit onderzoek blijkt dat deze doelgroep vaak meer aanzien binnen het
bedrijf heeft en potentieel invloed kan hebben op het verbeteren van het imago van de vrachtfiets.
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3 Aanbevelingen

De aanbevelingen gaan in op de punten die in de bovenstaande conclusie zijn beschreven. De
aanbevelingen zijn geschreven met oog voor de organisaties die hebben deelgenomen aan het onderzoek
en zijn ook zeker relevant voor andere organisaties die met deze problematiek kampen. De
aanbevelingen zijn als volgt:

Creéer ambassadeurs voor de vrachtfiets onder het gehele bedrijf; Uit het onderzoek blijkt dat
monteurs nog weinig interne druk ervaren om ook te moeten veranderen. Eén monteur gaf aan dat
hij het gevoel heeft dat zijn eigen leidinggevende niet zit te wachten op het gebruik van de
vrachtfiets. In een onderzoek over waarom veranderingen falen, wordt benoemd dat er een
duidelijke unie aanwezig moet zijn onder directie en managers over het nut en meerwaarde van de
verandering. Wanneer dit niet aanwezig is, zal de verandering nooit een vaste voet aan de grond
krijgen (Ponti, 2011). Om deze reden is het belangrijk dat er meer onderzoek wordt uitgevoerd naar
hoe het management en de directie naar deze verandering kijken.

Communiceer over de externe noodzaak van de verandering; Uit de resultaten blijkt dat
monteurs zich nog niet bewust zijn van de ontwikkelingen rondom zero-emissie zones in diverse
grote steden in Nederland. Redenen die monteurs aangeven over waarom de organisatie een
vrachtfiets zou willen inzetten, gaan vaak over parkeerkosten, een duurzame uitstraling of als
logisch gevolg van duurzaamheidsdoelen die de organisatie heeft opgesteld. Door het opzetten van
nieuwe informatievoorzieningen over de ontwikkelingen rondom zero-emissie zones, kunnen
monteurs (en management) geinformeerd worden over hoe dit impact heeft op de bedrijfsvoering
en noodzaak voor de organisatie om veranderingen door te voeren.

Schets een visie over wat de meerwaarde van de vrachtfiets voor de organisatie en monteur
is; monteurs die niet open staan voor het gebruik van de vrachtfiets, zien vaak geen meerwaarde
van de vrachtfiets over het gebruik van LEVV’s of het gebruik van een elektrische bestelbus. De
meerwaarde kan aangetoond worden door te onderzoeken wat voor pijn je met de vrachtfiets
wegneemt, bijvoorbeeld parkeer problematiek en wat dit hen oplevert, onder andere fit blijven en
betere manoeuvreerbaarheid in de binenstad, etc. Aan de ene kant is het belangrijk dat monteurs
geinformeerd worden over de meerwaarde voor de vrachtfiets voor henzelf, en voor de organisatie.
Aan de andere kant geven monteurs van Stedin en Breman aan dat zij dit zelf in de praktijk moeten
ervaren.

Ontwikkel een pilot; De complexiteit van het veranderproces is groot en ligt vaak buiten de controle
van de monteur zelf. Zij geven aan dat er veel veranderingen moeten plaatsvinden binnen de
logistieke processen van de organisatie, en plaatsen hun vraagtekens bij de praktische
uitvoerbaarheid. Als de organisatie de vrachtfiets wil gaan inzetten, moet zij het veranderingstraject
voor monteurs simplificeren en de praktische uitvoerbaarheid aantonen. Dit kan gedaan worden in
de vorm van een (vrijwillige)pilot. Een pilot brengt voor de organisatie een mogelijkheid om een
werkend concept te realiseren en voor monteurs de mogelijkheid om de meerwaarde van de
vrachtfiets in de praktijk te ervaren. Een pilot zal er ook voor zorgen dat op de lange termijn, het
gebruik van de vrachtfiets genormaliseerd wordt binnen de organisatie.

Betrek de monteur bij het ontwerp van de pilot; De literatuur toont aan dat veranderingen die
samen met de doelgroep worden ontwikkeld, behulpzaam zijn voor het vergroten van de
veranderingsbereidheid. Wanneer monteurs betrokken worden bij het ontwerp krijgen zij een kans
om hun weerstand te uiten, die vervolgens kan worden omgezet naar concrete feedback. Hiermee
laat je ook zien dat je de monteur als expert op het gebied serieus neemt en zal het eigenaarschap
die monteurs ervaren omtrent de verandering vergroten (Alblas & Wijsman, 2013).

Stimuleer fietsen binnen het bedrijf; In de conclusie wordt geconstateerd dat monteurs die een
hogere affiniteit met de fiets hebben, ook eerder enthousiast kunnen worden voor het gebruik van
de vrachtfiets. Door het stimuleren van fietsen binnen de organisatie biedt dit ook een kans om
onderdeel te worden binnen de cultuur van de organisatie.
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e Creéer meer momenten voor onderling contact;
Door de huidige manier van werken, waarbij monteurs vanaf huis naar de klant gaat en dan weer
terug, is er weinig mogelijkheid voor de monteur om de interne druk om ook te moeten veranderen
te ervaren. Wanneer er ambassadeurs ontstaan onder monteurs en het management, is de
volgende stap om deze vaker in contact te brengen met monteurs die nog geen gebruik van de
vrachtfiets maken. Dit kan gedaan worden door focusgroepen te houden, lunchbijeenkomsten te
faciliteren of meer informelere activiteiten op te zetten.
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4 Implementatie

In dit onderzoek is de veranderingsbereidheid gemeten bij monteurs van servicebedrijf Breman. Deze
monteurs hadden nog geen ervaring met het gebruik van de vrachtfiets en zijn hierdoor de beste
weerspiegeling voor andere servicebedrijven die ook de vrachtfiets willen inzetten. De
implementatievoorstellen in dit hoofdstuk zijn dan ook specifiek geschreven voor Breman, maar kunnen ook
relevant zijn voor andere organisaties. In 4.1 wordt beschreven hoe de organisatie het veranderingstraject
kan vormgeven. In 4.2 wordt beschreven op wat voor manier monteurs betrokken kunnen worden bij
ontwerp. In 4.3 en 4.4 worden implementatievoorstellen gedaan hoe er meer contact tussen monteur en
organisatie kan ontstaan en hoe fietsen gestimuleerd kan worden binnen de organisatie.

4.1 Het opstarten van een veranderingstraject

Voor Breman wordt aangeraden om eerst te
focussen op het gevoel dat monteurs moeten
veranderen, vervolgens dat ze ook willen veranderen
en uiteindelijk dat ze ook kunnen veranderen. Dit
wordt aangeraden in de vorm van een Realiseer kortetermijn-
(vrijwillige)pilot. S

Veranker het 4
nieuwe systeem Implementeren en

ondersteunen

Consolideer en ga door

Betrek mensen en
breng de
organisatie op
gang

Creéer breed draagvlak
Hieronder worden enkele fasen genoemd die als
handvatten kunnen dienen voor organisaties om tot
een pilot te komen. Deze fasen zijn gebaseerd op het
8 stappenmodel voor veranderingstrajecten e s
ontwikkeld door John Kotter (Kotter 1997.) Hier zijn Vorm een leidend team klimaat van
kleine aanpassingen gemaakt en sommige stappen _—
samengevoegd om het toepasbaar te maken voor
het ontwikkelen van een pilot.

Communiceer verandervisie

Ontwikkel visie en strategie

Verhoog het urgentiebesef

Figuur 1. 8 stappen model van Kotter

4.1.1 Creéer een klimaat van succes

Creéer ambassadeurs voor de vrachtfiets onder directie en management

De eerste stappen voor het vergroten van de veranderingsbereidheid ligt bij de directie en het interne
management. Zij zijn niet meegenomen binnen de scope van het onderzoek, en zijn om deze reden nog
een blinde vlek. Als het interne management de externe noodzaak en de meerwaarde van de verandering
niet inziet, dan zullen monteurs ook niet het gevoel ervaren dat er veranderd moet worden. Het is voor
Breman daarom eerst belangrijk om hier inzicht in te verkrijgen. Er wordt aangeraden om in ieder geval de
volgende DINAMO sub-dimensies uit te vragen bij de directie en management:

Willen veranderen;

e Wat is de meerwaarde van de vrachtfiets voor de organisatie? (Meerwaarde)

e Wat zijn de gevolgen voor het werk die deze verandering meebrengt? (Gevolgen voor het werk)
Moeten veranderen;

e Hoe ervaart het management de veranderingen rondom zero-emissie? (Externe noodzaak)

o Heeft het management onderling het gevoel dat er veranderd moet worden? (interne druk)
Kunnen veranderen

e Heeft het management de kennis en ervaring om de aansturing te leiden? (Kennis en ervaring)

e Hoe kijkt het management naar de complexiteit van de verandering en hoe kan dit verminderd

worden? (Complexiteit)
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o Heeft het management tijd en aandacht om de verandering aan te sturen? (Timing)

e |s er binnen de organisatie sprake van flexibiliteit binnen de gehanteerde systemen, processen en
structuren? Wat kan er binnen de organisatie aangepast worden om het makkelijker te maken om
veranderingen toe te passen? (Verandervermogen)

Meerwaarde en nut van de verandering

Wanneer de meerwaarde en het nut van de verandering voor de organisatie niet duidelijk is, dan is het zaak
om de geplande verandering (tijdelijk) uit te stellen en de uitgangspunten van de verandering aan een
grondig onderzoek te onderwerpen. Wanneer wel geconcludeerd kan worden dat de verandering een
belangrijk nut en meerwaarde heeft voor de organisatie, kan het voor komen dat het management zich niet
kan vinden in deze verandering. In dit geval zou het kunnen dat de timing van het veranderproces niet goed
voor hen uitkomt, zij eerder moeilijke ervaringen hebben gehad met veranderingen doorvoeren of dat het
management niet de kennis en ervaring heeft om deze verandering ook aan te kunnen sturen (Metselaar et
al. 2016).

Urgentie creéren

Als het interne management de noodzaak om te veranderen niet inziet, dan is het van belang om het
urgentiebesef te vergroten. Urgentiebesef wordt eerder gecreéerd door dit te visualiseren, dan door meer
ratio toe te passen. Dit kan gedaan worden door bijvoorbeeld met de bril van de klant naar de organisatie
te kijken en een krachtig toekomstbeeld te schetsen. Hoe ziet Breman eruit in 2025 of 20307 Wat gebeurt
er als Breman haar klanten niet kan bedienen? Hoe gaan andere organisaties om met deze verandering?
(Kotter, 1997)

Opzetten van een leidend team

Omdat ingrijpende veranderingen moeilijk te realiseren zijn, is er een invloedrijke kracht nodig om het
proces te ondersteunen. Dit hoeft niet één persoon te zijn, maar een sterk leidende coalitie met de juiste
samenstelling en een gezamenlijk doel is essentieel. Hier kan gedacht worden aan managers die formele
en informele invloed kunnen uitoefenen binnen het bedrijf. Het creéren van urgentie helpt enorm bij het
samenstellen van de juiste groep mensen om de verandering te leiden. Als er sprake is van een gevoel
van urgentie, willen meer mensen helpen en leiderschap bieden om de situatie te overkomen. (Kotter,
1997).

Binnen deze coalitie kunnen vervolgens doelstellingen opgezet worden. Er wordt aangeraden om doelen
op te zetten vanuit het SMART-principe. SMART doelen zijn Specifiek, Meetbaar, Acceptabel, Realistisch
en Tijdgebonden. Een voorbeeld van een SMART doel is: ‘In juli 2022 willen wij dat er een werkend
concept van de vrachtfiets op papier is vastgelegd’ of ‘in juni 2023 willen wij dat 30% van de monteurs die
in de binnenstad werken, dit op een vrachtfiets doen’

Ontwikkelen van een visie en strategie
De volgende stap is dat er een visie en strategie over het veranderingstraject wordt ontwikkeld. Uit dit
onderzoek blijkt dat monteurs zich nog niet bewust zijn van de gevolgen die zijn ontstaan uit het
klimaatakkoord; namelijk de invoering van milieu- en zero-emissie zones. Deze visie is bedoeld om
monteurs te informeren over de externe noodzaak van de verandering en in de strategie wordt benoemd
hoe de organisatie dit wenst aan te pakken. Deze visie en bijbehorende strategie kan de volgende
onderdelen bevatten:
1. De externe noodzaak van de situatie
a. Informatie over de invoering van zero-emissie zones in 2025;
b. Toename van autoluwe gebieden en verhoging van parkeertarieven;
c. Om de duurzaamheidsdoelen die Breman stelt te behalen, vinden wij het belangrijk om
ook onze logistiek te verschonen
2. Urgentiebesef creéren
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a. Hoe de invoering van zero-emissie zones invloed heeft op de toekomstige bedrijfsvoering
van Breman;

b. Hetjaar 2025 komt sneller dan gedacht, om goed voorbereid te zijn op deze verandering
is het van groot belang om vroegtijdig onderzoek op te starten om goed te kunnen
anticiperen op zero-emissie zones;

c. Benadrukken dat de input van monteurs essentieel is om een werkend concept te
realiseren

3. Hoe de organisatie dit wil aanpakken

a. Hetinzetten van elektrische vrachtfietsen om in 2025 klanten in de binnenstad te kunnen
bedienen.

i. Creéer zekerheid door te benadrukken dat het om een vrijwillige pilot gaat;

ii. Onderstrepen wat voor meerwaarde de organisatie ziet in het gebruik van
vrachtfietsen voor de monteur en voor de organisatie (zie alinea 4.1.2 en tabel 1
in alinea 4.3 voor verschillende voorbeelden)

b. Een duidelijke fasering van het veranderingstraject aanbieden

i. Op welk punt worden monteurs betrokken?;

ii. Wanneer worden de eerste testen uitgevoerd?;

iii. Wanneer is de vrachtfiets voor monteurs beschikbaar?;

iv. Etc.

4. Hoe monteurs betrokken gaan worden bij het ontwerp

a. Monteurs worden betrokken tijdens verschillende momenten van het ontwerp

i. Vertalen van de werkzaamheden;

ii. Kiezen van de vrachtfiets;

iii. Testen in de praktijk;

iv. Etc. (zie implementatie 4.3)

4.1.2 Betrek mensen en breng de organisatie op gang

Communiceren van de noodzaak
Om onzekerheid, angst en wantrouwen te beperken, is het van belang dat monteurs weten waar ze aan toe
zZijn. Het is daarom belangrijk om bovengenoemde visie te communiceren naar monteurs en hen te
informeren op een duidelijke en geloofwaardige manier. Het management maakt hierbij het verschil door
zichzelf kwetsbaar, vrij en open op te stellen. Voor deze verandering is betrokkenheid en dialoog met de
monteurs essentieel. Benadruk daarom dat zij binnen deze verandering nodig zijn en behandel hen als de
experts op het gebied die zij ook zijn (Kotter, 1997). Wanneer er door het management een visie is
ontwikkeld over hoe zij deze verandering wil aanpakken, is het belangrijk dat deze visie duidelijk
gecommuniceerd wordt. Voor Breman wordt een selectie van de volgende mogelijkheden aanbevolen:

e QOrganiseren van een teamoverleg per vestiging, waar de nieuwe visie wordt uitgelegd;

e Een video vanuit de directie waarin de nieuwe visie wordt uitgelegd;

e Opzetten van een nieuwsbrief die gedeeld kan worden met de monteurs.

Zekerheid creéren

Andere onderzochte organisaties en monteurs van Breman geven aan dat er veel weerstand zal ontstaan
als de organisatie de vrachtfiets verplicht voor de monteurs van Breman. In het begin van het
veranderingsproces is het daarom belangrijk om zekerheid te creéren voor de monteurs. Onduidelijkheid
over de gevolgen van de verandering zal ruimte geven voor eigen speculatie en assumpties. Dit kan
vervolgens leiden tot ongegronde angsten onder monteurs (Cummings & Worley, 2015). Het is om deze
reden belangrijk om tijdens het delen van deze visie te benoemen dat het gaat om een vrijwillige pilot. Dit
zal monteurs zekerheid bieden dat zij niet hun bestelbus moeten inleveren, maar dat het juist gaat om een
aanvullend voertuig.
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Betrokkenheid vergroten en draagvlak creéren

Om de dimensie ‘willen’ te vergroten, zouden monteurs meer bij het veranderingstraject betrokken kunnen
worden. Dit zorgt ervoor dat de monteur meer eigenaarschap ervaart over de verandering en dit niet alleen
gaat uitvoeren omdat dit door zijn leidinggevende wordt opgelegd. In alinea 4.3 wordt meer verteld over
verschillende manieren om monteurs te betrekken bij het veranderingstraject.

Meerwaarde voor de monteur schetsen
Om ervoor te zorgen dat monteurs ook gebruik willen maken van de vrachtfiets, kan er een nadruk worden
gelegd op wat de meerwaarde voor de monteur is. Om deze meerwaarde te schetsen, kan er gekeken
worden naar wat voor pijn de vrachtfiets bij monteurs kan wegnemen. Alle monteurs binnen dit onderzoek,
die in de binnenstad actief waren, ervaarden problemen rond het uitvoeren van hun werkzaamheden in de
binnenstad. Dit zijn enkele van de problemen die de vrachtfiets voor hen wegneemt:

e Lange tijd kwijt door het zoeken naar een geschikte parkeerplek;

e De bestelbus verplaatsen i.v.m. een maximum mogelijke tijd om te parkeren;

e Stress ervaren door te laat te arriveren bij de klant;

e Veel éénrichtingsverkeer en een moeilijke bereikbaarheid in de binnenstad;

e Grote afstanden moeten lopen om bij de klant te kunnen komen.
Hier kan ook benadrukt worden wat de vrachtfiets hen oplevert. Monteurs van Breman hadden hier ook
ideeén over:

e Hetis fijn om meer onder de mensen te zijn;

e Positieve reacties van klanten krijgen;

e Hetis een goede manier om fit te blijven;

e De vrachtfiets biedt een fijne afwisseling voor het werk;

e Hetis aangenaam om in de buitenlucht te zijn;

e De vrachtfiets is beter manoeuvreerbaar binnen de stad.

Het verbaal toelichten van de meerwaarde zal voor veel monteurs niet genoeg zijn om iets te veranderen
aan hun motivatie. Monteurs van Stedin en Breman raadden daarom aan, dat om de motivatie te veranderen
monteurs deze meerwaarde in de praktijk zelf zullen moeten ervaren.

4.1.3 Hetin de praktijk brengen van een vrachtfiets pilot

Installatie, onderhoud en storingsmonteurs

Monteurs van Breman voeren verschillende soorten taken uit binnen het bedrijf. Zo zijn er
installatiemonteurs die zich voornamelijk bezighouden met het opstellen en aanleggen van verschillende
soorten installaties. Voor deze installaties moeten vaak vele grote onderdelen meegenomen worden.
Binnen Breman zijn er ook storingsmonteurs. Deze monteurs reageren op storingen waarbij het vaak
onduidelijk is wat precies de storing veroorzaakt. Dit zorgt ervoor dat monteurs een grote hoeveelheid aan
onderdelen mee moeten nemen naar de klant om er zeker van te zijn dat de monteur alles mee heeft om
de storing te verhelpen. Als laatste zijn er onderhoudsmonteurs, deze monteurs voeren routinematig
onderhoud uit om ervoor te zorgen dat cv-ketels en units goed afgesteld staan en zo efficiént mogelijk
draaien. Voor deze taken geven monteurs aan dat het makkelijker anticiperen is op wat voor materieel zij
nodig hebben, en hierdoor ook minder hoeven mee te nemen. Om deze reden wordt er aan Breman
aanbevolen om eerst de taken van onderhoudsmonteurs te vertalen naar de vrachtfiets.

Om de werkzaamheden op een vrachtfiets uit te voeren, gaat er een selectie gemaakt moeten worden van
het benodigde materieel om mee te nemen. De gehele basisvoorraad van de bestelbus gaat niet passen
binnen de capaciteit van de vrachtfiets, maar dit is ook vaak niet nodig. Hiervoor is onderzoek nodig over
wat onderhoudsmonteurs echt nodig hebben en wat vooral als restmateriaal geldt binnen de basisvoorraad
van de bestelbus.
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Monteurs geven ook aan dat er ook veranderingen nodig zijn voor de planning. De huidige planning houdt
op dit moment nog geen rekening met afstanden die afgelegd worden met de vrachtfiets. Vanuit het
consortium ‘Gas op Elektrisch’ wordt aangeraden om afspraken geografisch te clusteren, maar ook te
clusteren a.d.h.v. materiéle benodigdheden (Hogeschool van Amsterdam. 2021, maart).

Onderstaand worden verschillende onderdelen benoemd die de organisatie moet uitwerken om de
vrachtfiets naar de praktijk te brengen. Dit is ook de plek waar draagvlak gecreéerd kan worden door
monteurs bij het proces te betrekken. Sommige van deze onderdelen worden verder besproken in alinea
4.3.

e Wat wordt de standplaats van de vrachtfiets?

e Hoe gaan monteurs van- en naar de vrachtfiets toe?

e Wat voor gereedschap neemt een monteur wel/niet mee?

e Zijn er veranderingen nodig binnen de arbeidsvoorwaarden van monteurs?

e Hoe kunnen de negatieve gevolgen die monteurs verwachten met de vrachtfiets, weggenomen

en/of opgelost worden?

Opzetten van kleinschalige testen in de praktijk

Wanneer de werkzaamheden op papier zijn vertaald naar het gebruik van een vrachtfiets, kunnen de eerste
testen in de praktijk worden uitgevoerd. Uit dit onderzoek blijkt dat welwillende monteurs voor de vrachtfiets
bestaan, en zij ook graag willen meedenken over hoe dit in de praktijk kan worden gebracht. Zoek de
betrokken en gemotiveerde monteurs op en voer kleinschalige testen in de praktijk uit. Dit hoeven niet veel
monteurs te zijn en hoeft ook niet veel te kosten. Zo zijn er leveranciers van vrachtfietsen zoals ‘Babboe’
die een mogelijkheid bieden om de vrachtfiets voor twee weken uit te proberen voor een lage prijs zonder
verdere verplichtingen. Naast Babboe kan er ook op lokaal niveau bij fietsenleveranciers gekeken worden
of een testperiode hier mogelijk is (Babboe, 2021).

Deze testfase is vooral bedoeld om te kijken of de plannen die op papier werken, ook in de praktijk werken.
Het is hierbij belangrijk om te onderzoeken of - en waar er knelpunten ontstaan waardoor de monteur zijn
werkzaamheden niet kan uitvoeren. Het doel is om de grootste knelpunten op te lossen zodat er een
schaalvergroting kan plaatsvinden naar een grotere groep monteurs. Laat verschillende monteurs met de
vrachtfiets werken en ontvang feedback over hoe ze dit ervaren hebben. Waren er problemen met
laadruimte? Of is de planning niet realistisch afgesteld op een vrachtfiets? Afhankelijk van hoe succesvol
de test is geweest, kan er gekozen worden om meteen over te stappen naar een schaalvergroting of terug
naar de tekentafel te gaan om aanpassingen te maken aan het concept.

Genereren van korte termijn successen
In verschillende fasen van het veranderingsproces moet ook rekening gehouden worden met hoe belangrijk
het is voor werknemers om korte termijn successen te ervaren, en te vieren. Dit zorgt ervoor dat het traject
momentum blijft behouden en dat medewerkers nieuwe energie krijgen om dit proces door te zetten. Dit
kan op verschillende manieren binnen het veranderingstraject worden gevierd. Denk hierbij aan het
communiceren in een nieuwsbrief, voortgang bijhouden op het prikbord in de vestiging of het organiseren
van een informele borrel wanneer een mijlpaal is behaald. Zoek naar successen die betekenisvol en
zichtbaar zijn voor zo veel mogelijk medewerkers. Enkele voorbeelden hiervan zijn:

e De kick-off die de start van het veranderingstraject markeert;

e Wanneer de eerste vrachtfiets voor de organisatie geleverd wordt;

e Eerste keer dat een klant bezocht wordt met de vrachtfiets;

Implementeren en ondersteunen

In de laatste fase bestaat er een werkend concept en kan een schaalvergroting plaatsvinden voor de
vrachtfiets. In deze fase zijn verschillende investeringen wel nodig. Denk hierbij bijvoorbeeld aan de
aankoop/lease van een vrachtfiets of monteurs te voorzien van regen werende kleding.

Uit dit onderzoek kan geconcludeerd worden dat de vrachtfiets verplichten voor monteurs niet werkt en
vooral veel weerstand oproept. In dit stadium kan de vrachtfiets het beste aangeboden worden als een
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alternatief vervoersmiddel waar een monteur zelf voor kiest. Om de initiéle koudwatervrees van monteurs
te beperken, kan er gekozen worden om werkzaamheden uit te besteden aan ZZP’ers die al gebruik maken
van vrachtfietsen. Dit kan ervoor zorgen dat er sneller gestart wordt met het gebruik van de vrachtfiets en
om eigen monteurs te inspireren (Hogeschool van Amsterdam, 2021). Monteurs kunnen ook geinspireerd
worden door de verhalen te horen van monteurs die al gebruik hebben gemaakt van de vrachtfiets. Hier kan
gedacht worden aan de monteurs die mee hebben gedaan aan de testfase of de eerste monteurs die de
vrachtfiets omarmen

Het is wel aan te raden om nieuwe (jonge) monteurs meteen van de vrachtfiets gebruik te laten maken. Dit
heeft verschillende redenen: zo zijn deze monteurs nog onervaren en beginnen vaak met het uitvoeren van
routinematig onderhoudswerk, wat zich goed leent voor de vrachtfiets. Een andere reden is dat deze
monteurs nog niet gehecht zijn geraakt aan het gebruik van een bestelbus, waardoor de transitie naar een
vrachtfiets makkelijker is. De vrachtfiets geeft ook een mogelijkheid om jonge monteurs in opleiding aan te
nemen die misschien nog geen rijbewijs bezitten. Dit is voordelig vanwege het groot tekort aan technisch
personeel waar servicebedrijven mee kampen. Naast de inzet bij jonge monteurs kan er ook gekeken
worden of er oudere monteurs zijn die (eens) gebruik willen maken van de vrachtfiets. Vaak hebben deze
monteurs meer aanzien binnen het bedrijf en kan dit ervoor zorgen dat het gebruik genormaliseerd wordt.

Vanuit organisaties wordt er ook soms gedacht om een financiéle incentive te creéren om monteurs te
stimuleren voor de vrachtfiets. Dit soort beloningen werken echter alleen wanneer dit in verhouding staat
tegenover de prestatie die wordt geleverd, en moet niet worden gebruikt om iemand ‘om te kopen’. Dit kan
er toe leiden dat de monteurs die eerst intrinsiek gemotiveerd waren, nu gemotiveerd worden door de
financiéle prikkel die zij ontvangen. Wanneer deze financiéle prikkel wordt weggehaald, kan dit ervoor
zorgen dat monteurs geen reden meer zien om vanuit hun intrinsieke motivatie de vrachtfiets te gebruiken
(Frey & Jegen, 2001).

Consolideren
Zodra de eerste successen zich voordoen, is het zaak dat de organisatie de verandering niet als voltooid
gaat zien. Onderzoek wat wel werkt, niet werkt en verfijn de aanpak. In deze fase zullen sommige monteurs
‘hybride’ werken, waarbij zij soms de bestelbus gebruiken en soms de vrachtfiets. Over tijd zal hierdoor het
gebruik genormaliseerd worden. Er moet echt wel altijd oog blijven dat het urgentiebesef actief blijft binnen
de organisatie
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4.2 Op wat voor manieren kunnen monteurs betrokken worden bij het
ontwerp?

De literatuur rondom veranderingsbereidheid stelt
dat veranderingstrajecten die samen met de
doelgroep ontworpen worden, zorgen voor een
hogere veranderingsbereidheid om het
veranderproces te ondersteunen (Cummings &
Worley, 2015). De mate waarin monteurs
daadwerkelijk kunnen bijdragen aan belangrijke
beslissingen wordt duidelijk aan de hand van de |
participatieladder (Edelenbos, 2006). Hoe hoger op & [ [iiiiiantenie
de ladder, hoe meer de monteur betrokken wordt bij : oproduceren / samenwerke
het besluitvormingsproces. Binnen deze ladder b{;_ezamenlu]lgeplan'vormmg
ijvoorbeeld in projectgroep

wordt onderscheid gemaakt onder de volgende
activiteiten:

e Informeren

e Inspreken

e Consulteren

e Coproduceren

e Delegeren

o Zelfbestuur

Consulteren
Formele dialoog bijvoorbeeld in
klankbordgroep of workshop

Inspreken
Verkrijgen van respons uit bijvoorbeeld
inspraakreacties of enquéte

Informeren
Verstrekken van informatie met bijvoorbeeld
persbericht of nieuwsbrief

,DQ
<&
Er zijn verschillende punten binnen het
veranderingstraject, waarbij de monteurs betrokken

kunnen worden. Hieronder worden enkele opties
toegelicht a.d.h.v. de participatieladder.

Figuur 2. Participatieladder van Edelenbos
4.2.1 Informeren d.m.v. een nieuwsbrief of door het gebruik van intranet.
Binnen de patrticipatieladder zal niet iedereen evenveel kunnen participeren. Uit dit onderzoek komt terug
dat niet iedereen hier ook behoefte aan heeft. Omdat deze optie echter wel een groot aantal betrokkenen
kent, blijft het een belangrijke stap in de betrokkenheid van monteurs. Eén voorbeeld hiervan is het
ontwikkelen van een nieuwsbrief. In deze (twee)maandelijkse nieuwsbrief kan aan de start van het traject
de visie gedeeld worden van de organisatie (zie 4.1.1). Middels deze nieuwsbrief kunnen monteurs
vervolgens geinformeerd blijven over de voortgang van het onderzoek, informatie over behaalde mijlpalen
zien en oproepen ontvangen om betrokken te raken.

4.2.2 Het organiseren van een eerste verkenning omtrent het gebruik van de vrachtfiets (Inspreken)
Tijdens een eerste verkenning zouden informatie- of klankbordsessies georganiseerd kunnen worden,
waarbij de monteur geinformeerd kan worden over het veranderingstraject. Tijdens deze verkenning krijgen
monteurs ook een mogelijkheid om vragen te stellen en wordt ruimte gegeven voor het uiten van weerstand.
Het is hierbij belangrijk om weerstand niet te interpreteren als iets negatiefs, maar dit juist om te zetten naar
nuttige feedback om het veranderingstraject verder te optimaliseren (Mathews, Brandon & Linski,
Christopher. 2016).

4.2.3 Het ontwikkelen van verschillende laadindelingen (Coproduceren)

Monteurs die mee hebben gedaan aan een pilot met vrachtfietsen gaven aan dat zij regelmatig problemen
ervaren met het optimaal laden van de beperkte capaciteit van de vrachtfiets. Tijdens dit proces moet er
ook rekening gehouden met hoe de vrachtfiets wordt ingeladen in verband met het kantelgevaar wat dit
voertuig brengt. Samen met monteurs kan een selectie gemaakt worden hoe het logistieke concept
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aangepast kan worden aan de verminderde capaciteit naar een compactere indeling, waarbij monteurs nog
steeds de belangrijkste onderdelen en gereedschap kunnen meenemen.

4.2.4 Taken delegeren aan hoofdmonteurs (Delegeren)
Binnen Breman zijn er ook nog hoofdmonteurs, deze monteurs voeren zelf ook storingsklussen en
onderhoud uit, maar functioneren ook als de schakel tussen het management en de servicemonteurs.
Sommige taken zouden gedelegeerd kunnen worden aan deze groep monteurs, denk hierbij aan:
e Vragen beantwoorden van monteurs en informatie delen;
e Monteurs informeren over manieren om betrokken te worden bij de voorbereiding van de pilot;
e Weerstand, zorgen of wensen door communiceren aan het management.

4.2.5 Meebeslissen over de visie en meerwaarde van de verandering (meebeslissen)

Aan het begin van het veranderingstraject zouden zeer betrokken (hoofd)monteurs als stakeholders
kunnen aanschuiven bij de directie en het management. Hier kunnen zij meebeslissen over de
meerwaarde van de vrachtfiets en, of de organisatie zich hiervoor moet inzetten.

4.2.6 Dempen van de negatieve gevolgen (consulteren)

Tijdens de interviews met monteurs worden er verschillende bezwaren benoemd voor het gebruik van de
vrachtfiets. Zo zien monteurs verschillende negatieve gevolgen die zij met de bestelbus niet ervaren. Om
de negatieve effecten te dempen, zouden er focusgroep sessies georganiseerd kunnen worden. In deze
sessies kan onderzocht worden of er vanuit de expertise van de monteurs slimme oplossingen voor de
problemen gevonden kunnen worden. Tijdens de interviews met monteurs van Stedin en de interviews met
andere organisaties, blijkt dat het vaak mogelijk is om slimme oplossingen te ontwikkelen die de negatieve
effecten van deze gevolgen kunnen verminderen of wegnemen. Hieronder worden enkele bezwaren van
monteurs benoemd en wat voor oplossingen er al vanuit de praktijk zijn ontwikkeld.

Bezwaren vanuit monteurs Oplossingen vanuit de praktijk

e Zetvooralsnog alleen onderhoudsmonteurs in om
concept van de vrachtfiets te realiseren

e Grote onderdelen laten bezorgen door middel van
‘last minute delivery’s’ vanuit technische
groothandels

e Laat monteurs onderling in de stad gereedschap
uitwisselen

e Onvoldoende laadruimte voor het uitvoeren van
werkzaamheden.

e Voer de pilot met de vrachtfiets uit in de lente en
zomer. Hierdoor hebben monteurs minder last
van slechte weersomstandigheden en een betere

e Monteurs willen liever niet in de regen fietsen. eerste impressie

e Lever vanuit de organisatie regen werende
kleding voor de monteurs die gebruik maken van
de vrachtfiets

e  Ontwikkel samen met monteurs verschillende
voorbeelden van hoe je de vrachtfiets het beste
kan inladen

¢ Wat mee te nemen in verband met beperkte
capaciteit en kantelgevaar.

e  Minder tijd kwijt door het zoeken naar een
parkeerplek en lopen met gereedschap naar de
klant

e Steden worden steeds autoluwer en
parkeertarieven gaan omhoog

e Monteurs zien de meerwaarde van de vrachtfiets
niet voor zichzelf, en de organisatie.

1 november 2021 19



S’L'Royal

HaskoningDHV

e Vermindering van de organisationele kosten door
een besparing energiekosten- en of
parkeerkosten

e Huidige actieradius van elektrische bussen lenen
zich niet goed voor de huidige werkzaamheden

e Hoge kosten voor de aankoop van elektrische
bussen

e Kortere routes en betere te manoeuvreren binnen
de stad

e Een duurzamere uitstraling naar de klant toe.

e Maak van de standplaats voor de vrachtfiets ook
een plek waar je als monteur wilt verblijven

e De vrachtfiets biedt geen ruimte voor pauze en e Ga samenwerkingen aan met lokale horeca- en
rust. eetplekken

e Geef een lunchvergoeding aan monteurs
e  Creéer ruimte voor pauzes in de planning

Tabel 1. Bezwaren van monteur en bijbehorende oplossingen uit de praktijk

4.3 Creéer meer momenten voor onderling contact

Wanneer het interne management overtuigd is, en er ambassadeurs voor de vrachtfiets beginnen te
ontstaan, is de volgende stap om deze groep in contact te brengen met monteurs die nog geen gebruik van
de vrachtfiets maken. Monteurs geven aan dat zij weinig interne druk voelen om te moeten veranderen
omdat zij weinig contact hebben met hun collega’s. Om deze reden wordt er aanbevolen om meer
momenten voor onderling contact te creéren. Hieronder worden enkele manieren benoemd om dit te
bereiken. Dit zijn algemene manieren die niet voor elk bedrijf toepasbaar of succesvol zullen zijn:

e Ervaren monteurs hun verhaal laten delen over gebruik van de vrachtfiets

e Organiseren van meer informele activiteiten

o Borrels;
o Lunchbijeenkomsten;
o Etc.

e Organiseren van een vrachtfiets test dag (zie 4.4)
e Door monteurs samen te betrekken en samen te laten werken rondom het veranderingstraject
e Vieren van succes momenten

o Kick-off van het project;

o De eerste succesvolle vrachtfiets tests;

o De start van de grootschalige pilot

o Etc.

4.4 Stimuleer fietsen binnen het bedrijf

Monteurs die een hoge affiniteit met fietsen hadden, waren binnen dit onderzoek ook eerder enthousiast
voor het gebruik van de vrachtfiets. Het stimuleren van fietsen binnen het bedrijf kan monteurs enthousiaster
maken voor de vrachtfiets en dit incorporeren binnen de cultuur van het bedrijf. Monteurs hadden hier ook
eigen ideeén over:

e Het gebruik van een vouwfiets in de bestelbus

Eén monteur die kritisch was op het gebruik van de vrachtfiets, gaf aan wel open te staan voor het gebruik
van een vouwfiets bij onderhoudswerkzaamheden. Hierbij parkeert de monteur zijn bestelbus aan de rand
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van de stad en legt de laatste afstand af met het gebruik van een vouwfiets. Monteurs geven aan dit ook
steeds vaker in de praktijk tegen te komen.

Het gebruik van een vouwfiets kan een middel zijn om monteurs die niet open staan voor een vrachtfiets,
toch op de fiets te krijgen. Er kan echter minder meegenomen worden en de monteur is meer tijd kwijt om
van deur tot deur te gaan. Dit middel kan ook zorgen voor extra kosten voor de organisatie wanneer zij
vrachtfietsen en vouwfietsen zullen moeten aanschaffen.

e Fiets naar je werk vanuit het management

Alhoewel het voor de meeste monteurs moeilijk is om met de fiets naar kantoor te gaan, zou dit wel
gestimuleerd kunnen worden voor het management. Dit middel vergroot niet de affiniteit van de monteur
met de fiets, maar brengt wel de mogelijkheid om fietsen op te nemen binnen de cultuur van de organisatie.
Door medewerkers met de fiets naar kantoor te laten fietsen, straal je als bedrijf ook het beeld uit dat
monteurs niet de enige zijn die zich aanpassen aan de veranderingen, maar dat het hele bedrijf zich
aanpast.

e Vrachtfiets probeer dag

Monteurs die ervaring hebben met de vrachtfiets gaven aan dat training voor het gebruik van de vrachtfiets
vaak niet nodig is, mits de monteur een (milde) affiniteit met fietsen heeft. Het organiseren van een dag
waarbij de monteurs de vrachtfiets kunnen proberen, brengt een mogelijkheid voor monteurs om zonder
enige verplichting in aanraking te komen met dit voertuig. Voor de organisatie brengt dit de mogelijkheid om
te kijken of er extra ondersteuning nodig is voor monteurs.

1 november 2021 21



7"~Royal

HaskoningDHV

5 Bijlagen

Bijlage 1. Voorbeeld van een stappenplan

Naar aanleiding van het beroepsproduct is ook een mogelijk stappenplan ontwikkeld. Dit is een algemeen
stappenplan, waarbij de genomen stappen vooral een illustratieve functie dienen. Het stappenplan zou
aangepast moeten worden naar de wensen, plannen en planning van de desbetreffende organisatie.

Fase

Fase 1

Fase 1.1

Fase 1.2

Fase 1.3

Fase 1.4

Fase 1.5

Fase 2

Fase 2.1

Fase 2.2

1 november 2021

Onderwerp Activiteit
Intern peilen en strategie ontwerpen

Voer onderzoek uit naar in hoeverre het
management en directie open staat voor een
vrachtfiets concept

Inzicht krijgen naar management en
directie

Organiseer een sessie om een duidelijke visie te
ontwikkelen over waarom de organisatie voor het
gebruik van de vrachtfiets kiest

Ontwikkel een visie over de nut en
meerwaarde van de vrachtfiets

Zet de juiste mensen op de juiste plekken.
Onderzoek of mensen ook tijd en capaciteit
hebben om deze verandering aan te sturen.

Stel een team samen die de pilot gaat
aansturen

Voorbeeld 1: wij willen in juni 2022 een werkend
concept hebben voor het werken met de vrachtfiets
Voorbeeld 2: in juli 2022 willen wij dat minimaal
10% van monteurs dit concept in de praktijk getest
heeft

Zet SMART doelen op Voorbeeld 3: in juni 2023 starten wij met een
grootschalige test waarbij wij streven om 30% van
de monteurs die in de binnenstad werken, dit op de
vrachtfiets doen
Voorbeeld 4: in juni 2024 streven wij dat dit
percentage met 20% is vergroot

November — december; onderzoek uitvoeren
onder directie- en (middel)management over het
concept van de vrachtfiets. Mede kijken naar welke
personen de verandering moeten aansturen.
December — januari; ontwikkelen van een visie
Ontwikkel een planning om SMART over de meerwaarde en nut van het gebruik van de
doelen te behalen vrachtfiets.
Januari — februari; organiseren van een 1¢
verkenning om input van monteurs te verzamelen.
Februari — april; focusgroepen met monteurs om
werkzaamheden te vertalen naar een vrachtfiets.
Etc.

Noodzaak en strategie communiceren
en input verzamelen vanuit monteurs.

Tijdens deze kick-off kan onder het management

CIETISEET S TmuEs e e het veranderingstraject officieel gestart worden.

Opzetten van een reguliere nieuwsbrief, updates
over hoe het gaat met het veranderingstraject,
oproepen aan monteurs doen om te participeren

Opzetten van nieuwe
informatievoorzieningen
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Fase 2.3

Fase 3

Fase 3.1

Fase 3.2

Fase 3.3

Fase 3.4

Fase 3.5

Fase 3.6

Fase 3.7

Fase 4

Fase 4.1

Fase 4.2

Fase 4.3

Fase 5

Fase 5.1

1 november 2021

Voer een 1° verkenning uit waar monteurs hun
Voer onderzoek uit naar betrokken enmening en weerstand kunnen uiten. Deze
gemotiveerde monteurs voor deweerstand kan waardevolle feedback worden.
vrachtfiets Deze 1° verkenning biedt ook een kans om
betrokken monteurs te identificeren

Het vertalen van werkzaamheden van
bestelbus naar vrachtfiets

Wordt de vrachfiets ingezet voor
onderhoudsmonteurs? Of gaan storings/installatie
monteurs ook de vrachtfiets gebruiken?

Besluiten welke functies de organisatie
wil vertalen naar een vrachtfiets

Is het mogelijk om grote onderdelen bij de klant
Hoe kunnen deze taken vertaaldthuis te laten bezorgen? Hoe kunnen de
worden? benodigdheden voor storingsklussen beter
voorspeld worden?

Het ontwikkelen van een planning die het
onderscheid maakt tussen binnen stedelijke en
Aanpassingen ontwikkelen voor eenbuiten stedelijke trips. Er kan ook onderzoek
planning afgestemd voor een vrachtfiets gedaan worden naar het clusteren van opdrachten
op basis van geografische locaties of materiéle
benodigdheden

Onderzoeken of er vestigingen aan de rand van
de binnenstad liggen. Er kan ook onderzoek
gedaan worden naar het gebruik van logistieke
hubs in de binnenstad.

Standplaats van de vrachtfiets; hoe
komen en gaan monteurs naar de
vrachtfiets?

Sessies samen met monteurs om
basisvoorraad van de bestelbus te
verkleinen

Wat voor gereedschap is altijd nodig? En wat voor
gereedschap is nodig voor specifieke klussen?

Wat werkt op papier? En wat moet uit de Wat willen we weten van monteurs die het concept
praktijk blijken? in de praktijk testen?

Vanuit ‘Babboe’ kan een vrachtfiets met
Contact leggen met vrachtfietsproefperiode geleverd worden. Ook kan er
leveranciers voor een proefperiode onderzoek gedaan worden bij lokale
fietsleveranciers of er een testperiode mogelijk is.

Het testen van het concept in de praktijk

Input uit fase 3.6 omzetten naar een
feedbackformulier voor monteurs die de vrachtfiets
gaan testen

Ontwikkel feedbackformulier  voor
testen in de praktijk

Waar zitten knelpunten waardoor monteurs hun
werkzaamheden niet kunnen uitvoeren? Wat voor
veranderingen zijn er nodig hoe zij dit wel kunnen
uitvoeren?

Analyseer feedback vanuit monteurs

Afhankelijk van de feedback uit fase 4.2 kan er
gekozen worden om de pilot te laten starten, of
terug naar de tekentafel te gaan.

Terug naar de tekentafel of concept
werkend verklaren

Schaalvergroting ontwikkelen naar een
pilot voor alle monteurs

Aanschaffen van regen werende kleding en-of

Investeringen uitvoeren .
aankoop/lease van vrachtfietsen
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Fase 5.2

Fase 5.3

Fase 5.3

1 november 2021

Aanpassingen maken voor de
arbeidsvoorwaarden van monteurs

Op zoek naar ZZPers om een
voorbeeld te creéren

Monteurs delen hun ervaringen

Moeten monteurs vergoed worden voor het
vervoer naar de vrachtfiets? Moet er bij nieuwe
monteurs aanpassingen gemaakt worden in het
contract? Krijgen monteurs lunchvergoeding?

Het in kaart brengen van ZZP’ers die al met de
vrachtfiets werken om koudwatervrees hij
monteurs te overkomen

Het organiseren van presentaties waarbij
monteurs die in fase 4 hebben meegewerkt
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