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BESCHOUWINGEN

over de houding van het
Controlepersoneel
tegenover het publiek

|
BESCHOUWINGEN OVER DE HOUDING

eze beschouwingen beogen aan het personeel,
dat belast is met de controle in de treinen,
een leidraad te bezorgen voor zijn omgang
met het publiek.

Sedert haar oprichting heeft de Nationale
Maatschappij niets onverlet gelaten om de
gunst van het publiek te winnen. Het is daarom van het groot-
ste belang dat het publiek een gunstige indruk behoude van
zijn betrekkingen met het spoorwegpersoneel, dat zich dient
te onderscheiden door zijn correctheid en zijn dienstvaardig-
heid.

De wensen en soms ook de grillen van het reizend publiek

stellen aan ons personeel vaak grote eisen.

In de loop van de laatste twintig jaren zijn voortdurend
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nieuwe vervoerders opgekomen, die de
spoorwegcliéntele door lagere prijzen
of toenemend comfort trachten te win-
nen.

De maatregelen die door de Openbare
Besturen werden getroffen, hebben niet
kunnen verhinderen dat deze concur-

rentie met de dag scherper wordt.

Alleen door de kwaliteit van de
bewezen diensten zal de spoorweg
zijn cliéntele kunnen behouden. Wij
streven er steeds naar, snelle en
gepaste verbindingen tot stand te
brengen, de hoedanigheid van ons ma-
terieel te verbeteren, de veiligheid en

het comfort op te voeren.

Maar ook de houding en het optreden
van het treinpersoneel is van het groot-
ste belang, want daarvan zal in grote
mate afhangen of het publick onze

inspanningen al dan niet zal weten te
waarderen. 4

Wij geloven dat de meeste treinbedienden op de hoogte zijn
van hun taak en de vereiste hoedanigheden hezitten, en dat het
uitzonderingen zijn die door een misplaatst optreden de goede
faam van de spoorweg in opspraak brengen,

Niettemin zal voor ieder bediende uit ¢ hiernavolgende
wenken nog wel iets te rapen zijn, dat tot eigen vervolmaking
kan strekken.
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In de verdere uiteenzetting zullen we de verschillende
aspecten behandelen van de houding, die de bediende in de

meest voorkomende omstandigheden dient aan te nemen.

111
KLEDING EN OPSCHIK

ie voortdurend in betrekking
komt met het publiek, voelt
gauw aan hoe nodig het is zijn
- uiterlijk behoorlijk te verzorgen.

Wij hebben er dus over te
waken dat op ons uiterlijk en
onze kledij niets aan te merken valt.

In de betrekkingen met het publiek speelt de zindelijkheid
zo’n belangrijke rol, dat het niet overbodig is er even bij stil
te staan.

Een treinwachter moet steeds van het hoofd tot de voeten
keurig in orde zijn.

Hij neme dus de gewoonte zich elke dag te scheren, en
vertrekke van huis fris gewassen, de handen en de nagels
zuiver en goed verzorgd.

Het is niet gemakkelijk de handen altijd even rein te

houden. Wanneer men bezweet is, wisse men zich het gelaat

-
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niet af met de handen,
maar gebruike daartoe
een nette zakdoek.
Men lope ook op tijd
en stond bij de kapper
aan. Niets staat slor-
diger dan te lange
haren die onder een
dienstpet uitsteken.
Hoezeer U ook op
een net voorkomen
gesteld zijt, moet U
toch steeds vermijden
in het openbaar de
nodige zorgen aan uw
toilet te besteden.
Gedurende de dienst
zal men ook vermijden

sterk riekende eetwa-
ren te gebruiken.

Het onderhoud van uw kleding is een kwestie van attentie
en tucht. De donkere stof van uw uniform is delicaat. Vooral
de kraag moet herhaaldelijk onder handen genomen worden,
en flink afgeborsteld : op blauwe serge is alles vrij goed
zichtbaar.

Draag een wit hemd met zwarte das. Zorg ook dat uw jas

goed dicht geknoopt weze.

Ook de schoenen dienen goed onderhouden en regelmatip

gepoetst. Zij mogen geen opzichtelijke kleur hebben. Draag
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dus liefst zwarte schoenen in goede staat en voorzien van
goede veters.

Neem in acht dat de zakken van de jas niet opgepropt zitten
met een collectie dienstdocumenten, papieren of kranten.

De sjerp die U bij vriesweer draagt, moet niet noodzakelijk
om de hals gedraaid en in een knoop gelegd worden. U kunt
dit kledingsstuk met zorg en op bescheiden wijze omdoen, en
toch hals en borst afdoende tegen de koude beschermen.

Vergeet niet dat soberheid en netheid inzake kleding

getuigen van ware distinctie.

* % k
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WELLEVENDHEID

m een reizigerstrein te bedienen, volstaat het
niet alle punten van het reglement tot in

de puntjes te kennen. Het is ook van belang
beleefd te zijn.

De beleefdheid is weliswaar een geheel van

voorschriften die op 't eerste zicht enigszins conventioneel
kunnen lijken, maar het is in de grond een sociale houding
die berust op logica en gezond verstand.

In ons land behoort de handdruk tot de dagelijkse gebrui-
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ken, terwijl men elders slechts uitzonderlijk iemand de hand
drukt. Overal echter en in alle landen eist de beleefdheid dat
men de persoon, met wie men spreekt, aankijke, om te tonen
dat men de nodige aandacht besteedt aan zijn geval.

Als vaste stelregels gelden : wees dienstvaardig in alle

omstandigheden, en jegens iedereen zonder onderscheid van

rang of stand.




Gedraag U even beleefd tegenover een arbeider als

tegenover een eerste klassereiziger.
De ware beleefdheid is eenvoudig en natuurlijk.

Om iemand te groeten wordt de dienstpet afgenomen. De
treinwachter kere steeds het hoofd naar de persoon die hij
groet. Deze groet weze flink en spontaan. Het is niet beleefd
bij wijze van groet alleen maar de opgestoken wijsvinger aan

de pet te brengen.

Benevens de oversten die U in de eerste plaats moet
groeten, groet U ook uw collega’s en de andere stationsbe-
dienden. U beantwoordt de groet van de reizigers die U iets
te vragen hebben. U mag niet nalaten eerst te groeten,
wanneer U zelf iemand aanspreekt of nadat U een inlichting
verstrekt hebt. Groet steeds een dame die zich tot U wendt,
zonder haar eigen groet af te wachten.

Wordt U aangesproken terwijl U aan het werk zijt,
onderbreek dan uw bezigheden om de reiziger te woord te
staan. Kan zulks niet aanstonds gebeuren, geef U de moeite
hem beleefd om geduld te verzoeken. « Een ogenblikje,
Mijnheer, ik ben zo tot uw dienst ! » Doch houd U nooit doof

en gebaar ook nimmer de reiziger niet gezien te hebben.

U zult het publiek niet veronachtzamen en het gesprek

met een collega interessanter vinden dan met onze cliéntele.

Vergeet de correcte houding niet wanneer U met een
reiziger in gesprek zijt. Kijk de mensen aan. Druk U op klare
wijze en in beschaafd Nederlands uit. Dat strekt U tot eer.
Articuleer goed. Mompel niet van terzijde. Denk niet : een
goed verstaander heeft maar cen half woord nodig. Doch
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beantwoord volledig, klaar en duidelijk de gestelde vragen.
Verwijder U niet al sprekende. Dat is een blijk van ongeduld
en dus onbeleefd. Bedankt de reiziger U, zeg dan niet op

alledaagse wijze : « 't Is nikske Meneer », doch wel : « Tot

uw dienst Mijnheer ». EEn U groet.
De beleefdheid komt vaak tot uitdrukking door een enkel
woord.
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Het antwoord op de vraag : « Is dit de trein naar Gent,
wachter ? » kan botweg luiden : « Ja » of beleefd : « Ja, zeker
Mijnheer ». Maar in dat éne woordje « Mijnheer »,
« Mevrouw » zit het.

Het zijn kleinigheden van groot gewicht. Door het gebruik
van die enkele woorden (zonder daarom in de gemeenzaamheid
der diminutieven als « Madammeke » of « Vadertje » te
vervallen) bewijst U belang te stellen in onze cliéntele.

Sta een reiziger niet te woord met de handen in de zakken,
op de rug of op de heupen, noch met de armen gekruist :
houd de armen vrij om zo nodig een dienst te kunnen
bewijzen.

Rook niet tijdens de dienst : niet alle reizigers verdragen
de rook en U zelf wordt er wellicht door gehinderd in uw

bewegingen.

| A%

DIENSTVAARDIGHEID
EN VOORKOMENDHEID

ienstvaardig is hij, die zijn medemens graag
een dienst bewijst. Het is wellicht een moei-
lijk aan te kweken hoedanigheid, zo zij niet

van nature uit in het karakter aanwezig is.

Een egoist is uiteraard niet dienstvaardig.

De spontane dienstvaardigheid, die wij

van ons personeel verwachten, is niet te vergelijken met de
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dienstbaarheid omwille van de fooi, die aan tal van beroepen
eigen is.

In ons land, waar het toerisme een belangrijke nijverheid
vormt, mag de dienstvaardigheid van het spoorwegpersoneel
geen ijdel woord zijn. Uw voorkomend optreden siert de goede
naam van onze instelling en trekt de cliénten aan.

Dienstbetoon wordt het publiek aangeboden door het
comfort onzer rijtuigen, door de vlugheid en vooral ook de
veiligheid van ons verkeer, door voordelige tarieven en
reducties, en stellig ook in grote mate door uw voorkomend-
heid.

Het komt er echter op aan hierin ook maat te houden .
dienstvaardigheid is wat anders dan slaafse onderworpen-
heid. Beleefdheid moet niet ontaarden in overgedienstigheid.

Het personeel houdt zich ter beschikking van de reizigers
om ze in te lichten en hulp te verlenen.

Mocht een reiziger U willen behandelen als een onderge-
schikte en de grenzen der wellevendheid te buiten gaan, dan
kunt U hem tactvol van antwoord dienen en wel z6 dat U
uw waardigheid behoudt en toch de cliént niet kwetst.

Wordt U een dienst gevraagd, die U niet kunt verlenen
zo mag uw weigering nooit bot zijn. Kleed daarom uw
antwoord altijd zo in dat de reiziger overtuigd is dat U hem
in de mate van uw dienstbevoegdheid en van het mogelijke
wilt helpen. Zo ontstemt U de mensen niet en voorkomt U
wrevel en wrijving.

Voorkomendheid is nog iets meer dan dienstvaardigheid.
Voorkomendheid is, letterlijk gezegd, het voorkémen van

iemands wensen.
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Personen die niet gewoon zijn zich per trein te verplaatsen
worden vaak in meerdere of mindere mate onbeholpen als zij
het station betreden. Bij hun verschijning op het perron kan

men het hun aanzien dat zij de kluts kwijt zijn. Een schran-

der treinwachter ontdekt de verlegenheid van onze cliénten en
treedt dan voorkomend op. Hij helpt de onervaren reiziger
uit de nood door hem te vragen : « Kan ik U van dienst zijn,

Mijnheer ?

Vermoedt U dat een i‘eiziger aan de bestemming van een
trein twijfelt dan kunt U luidop de richting afroepen :




Antwerpen-Lier-Heist op den Berg-Aarschot-Leuven ! Dat
is ook een vorm van voorkomendheid.

Gebrekkige lieden, ouderlingen, dames met kinderen,
invalieden, reizigers, die de handen vol hebben bejegent U
voorkomend bij het in- en uitstappen door hun een helpende
hand te bieden.

Alvorens te besluiten dat een reiziger in moeilijkheden
verkeert zal de treinwachter zeker moeten zijn dat hij zich
niet vergist opdat hij zich niet onbescheiden of belachelijk
aanstelle. Voorkomendheid is dus ook een kwestie van
aanvoelen die U in de leerschool der ondervinding verwerft
en scherpt.

Dienstvaardigheid en voorkomendheid vullen elkander
aan. Ze vragen geen andere beloning dan de zelfvoldoening.
De fooi die U door de reiziger gulhartig aangeboden wordt,

zult U met een woord van dank van de hand wijzen.

\ 4
DE KENNIS VAN DE DIENST

p het perron en in de trein staat de wachter
in dienst van het reizend publiek. Hij moet
dus over een uitgebreide kennis van zijn

dienst beschikken en deze kennis voortdu-

rend uitbreiden.

Het gaat natuurlijk niet op dat U al de reglementen
en onderrichtingen van A tot Z van buiten zoudt leren.
Doch kent U de dienst uit het hoofd, dan paart U aan

uw correcte houding de vaardigheid van een man die goed
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onderlegd i1s en U stijgt in de achting van het publiek.
Wie zich de moeite geeft zijn vak grondig te bestuderen
en hierbij de kleinste onderdelen niet over het hoofd ziet,
schiet vlug op met zijn werk en verlicht zijn taak.
Voor hem echter die niet beslagen is, wordt het werk een
marteling.

Om klaar en duidelijk een vraag te beantwoorden moet
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U weten wat U zegt. Nooit zult U de reizigers van hun
ongelijk kunnen overtuigen als U uw vak niet door en door
kent. Hoe zult U bij meningsverschillen met het publiek
uw gezag doen gelden als U de techniek van uw dienst niet
volkomen beheerst ?

In de practijk is de kennis van de lijnen die U bedient
het A.B.C. van uw vak. Het spreekt van zelf dat U de
dienstregeling en de aansluitingen uit het hoofd weet.

Sommige inlichtingen kunnen buiten uw bevoegdheid
vallen. Daarop moet U evenwel voorzien zijn. In zulk gevai
moogt U het antwoord niet schuldig blijven. En dat kan,
mits U kunt zeggen waar de inlichting kan worden inge-
wonnen. Maak U niet van de gestelde vraag af. Verwijs
de reiziger niet op goed valle het uit naar dit of dat bureau.
Niets ontstemt het publiek zozeer als van links naar rechts
te worden gezonden om een eenvoudige inlichting te
bekomen. Terecht voelt hij zich ontstemd en zijn wrevel
keert zich tegen de administratie van het spoor.

U moogt evenmin de schijn aannemen op alles en nog wat
bescheid te kunnen geven. Antwoord dus niet op goed valle
't uit als U iets gevraagd wordt dat buiten het veld van uw
werkzaamheden ligt. Vage inlichtingen dienen de reiziger
niet en U verpraat nutteloos uw tijd. Het is altijd mogelijk
een reiziger wegwijs te maken en goede raad te geven. Wilt
U een voorbeeld ?

Een reiziger vraagt op welk spoor hij in het volgend station
de trein naar A zal vinden. Niemand kan verlangen dat U
de dienstbestemming van alle sporen in de aansluitings-
stations kent. Doch U kunt altijd antwoorden :

« Ik kan U die inlichting tot mijn spijt niet verstrekken
Mijnheer. Maar als U uitstapt zult U op het perron gele
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affiches aantreffen waarop U het nummer van het spoor zult
vinden ». Nu hebt U twee dingen bereikt : U hebt onze cliént

niet teleurgesteld. U hebt hem iets nieuws geleerd.

Buiten de kennis inzake aansluitingen, wachttijden,
treinvorming, dienstbestemming der treinen, slaap- en
restauratiewagens moet U ook een grondige kennis van het
uitzicht en de geldigheidsduur der verschillende vervoerbe-
wijzen bezitten. Het mag U niet gebeuren dat U op een
reiskaartje blijft turen. U moet zich dadelijk kunnen
overtuigen of de reiziger in regel is.

Moet U er op gewezen worden, dat U de spoorwegkaart
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van Belgié bijna van buiten moet kennen ? Ook de kennis
van de aardrijkskunde van Belgié is U onontbeerlijk. Wie
verder als treinwachter vertrouwd is met de toeristische
mogelijkheden in ons land en bovendien aanduidingen kan
verstrekken over de bezienswaardigheden, over de vacantie-
oorden, en de kunststeden van Belgié, kan de reizigers op
aangename wijze te woord staan.

Tenslotte zij hier, in verband met uw vakkennis, gewezen
op de taal die U in de omgang met het publiek gebruikt.
De nadruk kan niet genoeg gelegd op het belang van de
kennis van het Algemeen Beschaafd Nederlands.

Zuiver uw taal : spreek niet van de fourgon, doch neem
het woord pakwagen in uw woordenschat op. Vindt U ook
niet dat het portel niet goed klinkt : de vensterdeur van
een spoorwagen wordt het portier geheten. Van Brussel
naar Antwerpen bolt geen elektrieck. Wel loopt een
electrische trein, of een electrische van de ene naar de andere
stad. Een uitdrukking als de trein voor Luik is verkeerd.
Juist is : de trein maar Luik. Ontdubbelingstreinen zijn op
ons spoor onbekend. Zij worden woortrein of volgtrein ofwel
extratrein genoemd. Enz...

Benamingen als sperrige goederen, winteruur, zomeruur
behoren tot de contrabande der taal. Zeg : omwangrijke
goederen, wintertijd, zomertijd.

Tracht U de juiste termen eigen te maken. Streef hierbij
naar de zuiverheid en let bovendien op de voetangels en
klemmen in de Nederlandse taal. De kennis van de taal
behoedt U niet alleen voor flaters doch geeft U ook zelfzeker-
heid en prestige in uw omgang met anderen. Het spreken
van een verzorgde taal is een vorm van hogere beschaving.
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owel het publiek als het personeel steken
wel eens de draak met het reglement, dat
volgens hen steeds de zondenbok is, hoe-
wel zij in de meeste gevallen zelf de
schuld dragen aan een of andere netel-
achtige situatie.

Men moest in dit opzicht oprechter zijn en begrijpen wat
een reglement is, hoe het werd opgemaakt en wat het ten
doel heeft.

Het is v66r alles een werk van mensen en dus niet vol-
maakt.

Vroeger ging men op empirische wijze te werk, om het
samen te stellen, het werd uit de ondervindingen afgeleid.
Thans is het de vrucht van een grondige wetenschappelijke
studie.

Practisch beschouwd kan een reglement niet in alle ge-
vallen voorzien die zich kunnen voordoen. Wij moeten het
als een richtsnoer aanwenden.

Deze overwegingen zullen U onmiddellijk doen begrijpen
dat het reglement geen gelijke tred kan houden met de
voortdurende evolutie der dingen en noodzakelijkerwijze ten
overstaan van nieuwe dienstvereisten en toestanden ten achter
blijft.

Een reglement schijnt steeds strenger, minder beweeglijk
dan het soepele inzicht van de bediende die het moet toe-
passen.

U vat dadelijk dat U op doelmatige wijze initiatief aan de
dag kunt leggen om in de leemten van de reglementen te
voorzien.

De officiéle reisgids bevat inlichtingen betreffende reis-
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