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Basis op orde, maar nu nog meer doorpakken op top piramide
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Reinheid is belangrijk, maar ook de kwaliteitsbeleving van de omgeving
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Stipak, B. (1979). Citizen satisfaction with urban services: Potential misuse as a performance indicator. Public Administration Review, 46-52.

Van Ryzin, G. G., Immerwahr, S., & Altman, S. (2008). Measuring street cleanliness: A comparison of New York City’'s scorecard and results from a

citizen survey. Public Administration Review, 68(2), 295-303.

Bron bovenstaande figuur: Martijn Vos, PhD candidate “Perception of cleanliness” (martijn.vos@hago.nl)
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SLT herbekleding

Wij geven onze reizigers 35.000 nieuwe, kunstlederen stoelen




Duidelijk waarneembare maatregelen = onverwachte impact

SLT huidig SLT nieuwe bekleding SLT nieuwe bekleding
verschil tov SLT huidig

ervaar trein als kleurrijk +0,2 +5%
ervaar trein als stil . .- - +15%
ervaar geur in trein als prettig - - - +0,4 ** +7%
buitenkant aantrekkelijk ; - - +0,1 +6%
meubilair voldoet aan wensen - - +20%
ervaar interieur als net en schoon . - - +24%
trein maakt verzorgde indruk +20%
ervaar verlichting als prettig +0,2 +6%
meubilair aantrekkelijk 8 o B +31%
goed onderhouden - - . - +0,8 *** +23%
schone indruk meubilair -- . +31%
stofvrij .a - . —— +0,8 *** +14%
kleur stoelen past bij NS -— +0,4 *** +11%
georganiseerd - - +0,4 ** +12%
ordelijk .- +0,4 *** +8%

* p<0.05S ** p<0.01 *** p<0.001



Impact van kleur: Merseyrail: oude buitenkant
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De impact van kleur is groot op (alle) oordelen reizigers

Change from Old format - grey to New format grey and yellow
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Feel Good train, Abellio




Significante verbetering op satisifiers

Standard

2015
This train 7.8

It is cosy on this train. r1 5.0 seras .
I think the lighting on this train is pleasant B.O 86 ey Vooral grOte |mpaCt op
The smell on this train is pleasant. 6.7 76 o sfeerbeleving (+0,9)
This train is colourful. 7.0 85 e
This train is quiet {no disturbing noises). 7.0 78 e
| think the outside of this train looks appealing. 1.6 8.0 st
Comfort - 75 . 8.4 baad
| feel the seats on this train are comfortable. 74 85 "”y ~
I found a seat sasly on this train, _ 7.5 8.6 Het ontwerp beinvloedt reinheid
The interior of this train (seats/ tables/ waste bin) comply with my requirements. 86 . .. o .
So far, | can spend my time pleasantly in this train. 83 (d|ssat|5f|er) S|gn|f|cant in
In this train, | can do what | had planned to do. S 8.3 positieve richting (+0,7)
| think this train is clean and tidy. /.0 5.3 e
This train makes a neat impression on me, 86 ~
Het ontwerp heeft ook een
| feel safe on this train, 83 86 i e epe .. .
| think the behaviour of fellow passengers is pleasant. 7.0 7.3 . SIgnlflcant pOSItleve invioed op

This train journey : : personeelsbeleving (+0,4)
Staff : 73 LU - 72 *
During this train journey | have sufficient travel information at my disposal. o r.a -
During this train journey staff have made a professional impression on me. A .8 1
Speed .. 7.8 - . 7.6
This train is very punctual. 8.2 7.1
This train gets me to my destination station quickly. 1 A
So far, my journey has been smooth and without problems. 7.7 .
I e S T M W TR | Ondanks de vertragingen van de
I feel comfortable on this train. 7.5 86  *** Feel Good train worden de
| feel refaxed on thls.lraln-. 1.6 8.2 £32< sfeeraspecten significa nt
| feel welcome on this train 7.8 8.6 ooy ..
T S e | Positiever beoordeeld
How would you rate Abellio as a company? 7.8 78
How would you rate the service of Abellio? 1.7

* p<0.10; ** p<0.05; ***p<0.01. The Standard old train acts as reference

10

Development of an innovative train using Evidence Based Design, ETC 2020
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. Conclusies

¢ (Corona =virus = emotie
.+ \ertrouwen is nu speerpunt

I * Perceptie van Reinheid en Drukte negatiever
“Kwaliteit van serwce omgeving is belangrijker dan ooit!
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KLANTWENSENPIRAMIDE

5. Emoties
waardevolle tijdsbesteding
Beleving
—§—p LUST: ONTSPANNEN REIZEN

4. Lichamelijke inspanning
lichamelijk welbevinden staat centraal

Satisfiers

». Dissatisfiers

MUST: SNEL REIZEN

2. Reistijd van deur tot deur

Snelheid hoe sneller hoe beter

Sociale
veiligheid

1. Vertrouwen
veilige reis, doen wat verwacht en beloofd wordt

Betrouwbaarheid




