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Inhoud
Tevreden reizigers tijdens Corona

Begrijpen wat reizigers nu ervaren: corona onderzoek
Actief sturen op spreiden: Treinwijzer en drukte indicatie

Comfort na corona: Feel Good Train NS
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Ik reis graag met de trein

april 34% 18% 48%

H eens neutraal M oneens
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Corona onderzoek

Graag met de trein

Redenen om nu niet graag met de trein te reizen

afgeraden door overheid

hoef geen noodzakelijke reizen te maken

trein vrij houden

hoor tot risicogroep

wil niet dicht bij medereizigers staan

wil geen objecten aanraken

moet mondkapje dragen

moet 1,5 m afstand houden

voel me niet wel

reistijd is te
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Corona onderzoek

Verwachting normale reisgedrag weer oppakken na corona

september delta % eens december

woon-werk/zakelijk 17% 17%
woon-school 64% 17% 23%
sociaa 21% 19%

recreatief 68% 23% 18%

totaal 21% 18%

B eens neutraal M oneens B eens neutraal M oneens
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Corona onderzoek

Populairste reisdagen zijn dinsdag, donderdag en maandag

Op welke dag verwacht u na corona nog naar het werk te reizen?

maandag | 637% Aantal dagen per week naar het werk
dinsdag |, /0% 1%
8%
woensdag N, - 3% 29,
donderdag I, G0 75 "
vrijdag I /3%
zaterdag I 8%
zondag M 6%
geen enkele dag I 3% 21%

HOQ 1 m?2 3 m4 m5 m6 m7/

5 Railforum Deelsessie 3: Treinwijzer en Feel Good Train NS * bron: corona gedragsonderzoek; 4e meting december 2020 |-._: I



Corona onderzoek

Bekendheid Treinwijzer

Ik vind het prima als ik me verplicht moet aanmelden voor...
september december

de combinatie trein en toegang tot attractie (bijv.
pretpark of dierentuin)

een treinreis op een druk traject (zoals

o) 0
Zandvoort) S —

B % oneens

B % onheens B % eens % heutraal

B % eens % nheutraal
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‘Ik wil inzicht in de
verwachte drukte

in de trein.

Jijtoch ook? &
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Wat is nu druk.....

Druk Druk
VOOr corona tijdens corona
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Waarom Treinwijzer

Het aantal treinreizigers is beperkt maar aantal meldingen is hoog

Bezetting o van totaal % van reizigers Reizigers Meldingen
0 - 10% w 7 ()a‘)dj 11
10 - 20% 33,42% 26,96%, 18
20 - 30% 2333% = 30,70% 19
30- 40% 1 14&: :1'914":';{9(5Z 38
40 - 50% 4.60% 9,219 39
50 -60% 1,65% 3,828 39
60 - 70% 0,61%5G 1,569 44
70 - 80% 0,26% 0,69% 24
80 - 90% 0,10% 0.31% 20
a0 - 100% 0.05%! 0.16% 11 jan 2021 feb 2021 mrt 2021 apr 2021
Meer dan 100% 0,0S’?-(»E O.10“T='.>f o
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Treinwijzer functionaliteit

Customer Journey van Treinwijzer

3. Details aanvullen 4. Aanmelden
A = N = 4

@ &, Uitloggen H&8

5, Uitloggen S
Gekozen treinreis

Welkom bl NS

< Mijn aanmeldingen < Terug maandag 14 mei 2020

| ‘ Kies je treinreis Reisdetails 09:15 Q Gouda

I Laan van Puntenburg 100, U
)

= Waar wil je hean?

sl Reis je met meerdere personen? Meld dan rrfl]nl] IC Intercity
Gouda N voor iedere reiziger zijn eigen reis aan.
Trainrel 14 v Rotterdam
""'ﬂ‘l"m“ -n _ centraal
Rotterdam Blaak Aanmelding voor 8 min overstaptijd

o

® 1 Reiziger [} SPRSprinter

> ™

Vertrek Aankomst Vandaag Morgen

1 Reiziger + Fiets

s Rotterdam Blaak SpoorSa

®© 7:51
I‘l 12:48 O Utrecht Centraal HGE rei5 jE?
- "= Kies treinreis ® Met een OV-chipkaart
Met los vervoerbewijs BEIang"Jk
Drukte in de trein
B Mijd drukte en reis zoveel mogelijk
B HA 3528 1141 5658 5542 : :
~ Eerder buiten de spits.
o B Ga alleen op reis als je klachtenvrij bent.
9 Koop kaatje 07:36 > 08:21 ® 0:47 & Stuur mij een e-mail ter bevestiging.
\ Utrecht Centraal Iﬁl IC Interc .-':1' ’ '”{;' SPR _7
S Bevestig deze treinreis
) Gekozen treinreis
\ 07:36 > 08:21 ® 0:47 &2 5

\——-

v v v v v/

Pro-actieve melding . . Nog makkelijker Klantvriendelijker op Betere drukte indicator
. , Pro-actieve melding . : . .
bij drukkere trein bi trein uitval beschikbaar via basis van feedback (performance te verfijnen
(dan bij aanmelding). J ' NS-app en NS.nl reizigers. na implementatie)

10  Railforum Deelsessie 3: Treinwijzer en Feel Good Train NS




Treinwijzer en druktebeleving

Proactieve en frequentere communicatie bij toegenomen drukte verwachting

Treinwijzer

11

Je geplande treinreis is mogelijk drukker geworden
Blijf op de hoogte met Treinwijzer

Beste reiziger,

Meer reizigers hebben zich aangemeld, en daarmee is je geplande treinreis mogelijk
drukker dan verwacht. We brengen je hier graag van op de hoogte zodat je
eventueel een andere reis kunt plannen.

4 febr. 2021
09:00 Aalten
11:46 Alkmaar

Maak je een andere reis? Meld je aangemelde treinreis af. Een andere treinreis kan je
opnieuw aanmelden via de Treinwijzer.

Meld een nieuwe treinreis aan

Fijne reis!

Hoe heb je jouw geplande treisreis met Treinwijzer ervaren?
Laat het ons weten

Beste reiziger,

Onlangs heb je gebruik gemaakt van de Treinwijzer. Je geplande treinreis was door meer
mensen aangemeld en daardoor mogelijk drukker geworden.

We zijn erg benieuwd naar jouw ervaring. Hiermee kunnen we de Treinwijzer namelijk
verbeteren. Daardoor zorgen we dat zoveel mogelijk reizigers verantwoord kunnen reizen,

Hoe heb je de drukte tijdens jouw treinreis ervaren? Laat het ons weten door op één van de

onderstaande antwoorden te klikken.

Alvast bedankt voor je feedback!

Mail aan reiziger bij hoge aanmeldgraad op traject
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Drukte indicator

De drukte indicator niveaus tijdelijk aanpassen

 Beter aansluiten bij huidige druktebeleving. Reizigers zullen zo
meer toegevoegde waarde ervaren van Treinwijzer en de Drukte
indicator.

Uitgangspunten:

* Goede monitoring om niveaus op tijd bij te stellen bij drukkere treinen
* Flexibel en snel aan te passen / tijdelijk

e Communicatie klein houden

Eerste week resultaten:
* Ruim 65% goed voorspeld waarbij prognose gelijk was aan bezetting




Comfort na corona: de Feel Good train (/[/lam']

abellic™ #/nwL (’3

Contact
Mark.vanhagen@ns.nl
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Feel Good train = ontwikkeling in drie stappen

Belangrijkste investeringen in de opeenvolgende moderniseringen

Standard old Standard 2015 Standard 2020
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Feel Good
&“»’5\‘ - 48 P> Yy ' i -
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+ New styling exterior |+ Dynamic travel information ~+ New floors with pictograms
~+ New headrest (grey) + LED lights in toilet '+ lllustrations on the wall
- |+ New tables 4+ Family compartment
_+ Power sockets available on seats | +LED lights ceiling (various colours) |
 +Exterior pictograms ~+ LED dots under the seats '
+ Leather seats in first class + New styling exterior
-+ WLAN '+ Chairs in warm red and grey
\ J }
Metingen 2015 Metingen 2020

Impact metingen:

» 2015 eerste modernisering (Standard Old = Standard 2015) = reizigers ervaren géén verschil

* 2019 tweede modernisering (Standard 2015 - Standard 2020) - positieve impact op comfort, veiligheid en personeel

* 2019 Experiment contrast effect - Feel Good train = experimenteren met look & feel 2 ook positief effect op Ambience
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Significante verbeteringen op satisifiers

Standard Difference
2020

Standard Standard Standard

old 2015 2020
This train 7.6 7.8 7.6

7.6

It is cosy on this train. 7.2 7.1 7.1 8.0 o x

| think the lighting on this train is pleasant. 8.0 8.0 8.2 8.6 o Vooral sterk significa nte )

The smell on this train is pleasant. 6.5 6.7 7.1 wE 7.6 e b . th

This train is colourful. 6.8 7.0 6.8 8.5 wE ver .eterlng op théma

This train is quiet (no disturbing noises). 7.2 7.0 7.3 7.8 wE Ambience

| think the outside of this train looks appealing. 7.5 7.6 7.3 8.0 e \ J

Comfort 7.6 7.5 8.1 e 8.4 E

| feel the seats on this train are comfortable. 7.3 7.4 8.0 e 8.5 wE _ :

| found a seat easily on this train. 8.4 7.6 wE 8.5 8.6 8.5 8.6 +0.1

The interior of this train (seats/ tables/ waste bin) comply with my requirements. 1.8 8.6 7.8 8.6 +0.8 *k

So far, | can spend my time pleasantly in this train. 7.9 8.3 7.9 8.3 +0.4 L

In this train, | can do what | had planned to do. 8.1 8.3 2 : [

Cleanliness 7.7 7.6 7.9 8.4 o 7.9 8.4 +0.5 *

| think this train is clean and tidy. 7.7 7.6 ? }' 8 3 wE 7.7 9 3 +0.6 b ¥

This train makes a neat impression on me. 20 2.6 +0.6 K Geen vera nder‘ingen in )
— 79 80 01 schoonmaakregime, wel

| feel safe on this train. 2.3 2.6 +0.3 A

| think the behaviour of fellow passengers is pleasant. E.B T.{] ?.4 wE T.?: *E 7.4 7.3 -0.1 significant hogere oordelen

This train journey 7.6 7.6 7.7 8.0 ** 7.7 8.0 +0.3 *% voor reinheid

Staff 7.2 7.3 7.9 % 77 %= 7.9 2.7 0.2 - /

During this train journey | have sufficient travel information at my disposal. 6.8 7.0 7.5 wE 7.4 o 75 7.4 0.1

During this train journey staff have made a professional impression on me. 8.2 8.1 0 Q -0

This train is very punctual. 7.2 8.2 wE 1.7 7.1 7.7 71 0.6 o

This train gets me to my destination station quickly. 8.0 1.7 ? 'J T 9 7.9 7.9 0.0

So far my journey has been smooth and without problems.
z Ondanks vertragingen Feel

| feel comfortable on this train. 2.0 2.6 +0.6 ok Good train toch significa nt

| feel relaxed on this train. '..r' 3 ? E B [} wE -E 2 wE 20 3.9 +0.2 hogere oordelen op VFijWEl

| feel welcome on this train. 2.0 2.6 +0.6 * ok alle overige (hedonistische)
e — .

How would you rate Abellio as a company? 7.9 7.8 0.1 items

How would you rate the service of Abellio? ?.}' T.? 7.7 7.7 0.0

The sign ** denotes that the difference is a statistically significant difference with the Standard old train. } \ } K /

Controle meting = Standard Old Controle meting = Standard 2020
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Regressiemodel toont dat trein belangrijkste is voor algemeen oordeel

Overall Judgment Train Journey

GEELR 1))

Speed Staff Overall Judgment Train
(239%) (29%) (47%)

- Smﬂpnrghﬁly;fg(}”t - E;?;?ziis{:ggl Comfort Cleanliness
(58%) (62%) (55%) b
sufficient travel : spending time )
fast information - qm;at —pleasantly neat  feeling of safety
(41%) (38%) (27%) (50%) (76%) (63%)
doing planned : passengers’
F“ET;EE' e (ZE‘?{I:I] e activity — CIEEFEEES}UW —  behaviour

(25%) (37%)

lighting travelling/sitting

— — pleasantly
(23%) (18%)

- Cosy - furniture
(13%) (5%)

- colourful ~ finding a seat
(10%) (2%)
outside

— appealing

(3%)

/De trein zelf heeft grootste invloed (47%) op het
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Lalgemeen oordeel reizen met de trein.

J

/Positieve impact van gemiddeld een heel

rapportcijfer op interieur variabelen
(Extra vragen gericht op experiment Feel Good train, niet in

~

/

regressie analyse).
Feel Difference
Good
Interior W 7.6 +0.9
| think this train has a warm feel. 7.1 8.1 +1.0

| think the interior in this train is 6.4 6.7 +0.3
homey.

this train is pretty.
in this train is appealing.

| think the furnishings in this 7.0 8.0 +1.0
train are appealing.

| think the tables in this train are 5.7 6.6 +0.9
big enough for my requirements.

| think the floor in this train is 6.8 7.9 +1.1
appealing.

The sign ** denotes that the difference is a statistically significant difference.

Standard
2020

* %k

%* %k

* %k

* k

* k

* %k

%* 3%k




Relatief kleine investeringen in design leiden tot hoge stijgingen oordelen

Investments Investments
120 120
115 112 115 112
x °
g 110 l“'('s,/l% §. 110 I“y.
4+4,8% +4,8%
105 ' 105 ’
100 ° - o 100 L) = L
2015 old 2015 new 2020 Feel Good 2015 old 2015 new 2020 Feel Good
standard standard
Theme ‘Ambience’ Theme ‘Cleanliness’
10 10
9 9
7 7.2 7
6 I
i 5 s
4 4
3 3
2 2
1 1
0 0
2015 old 2015 new 2020 standard fFeel Good 2015 old 2015 new 2020 standard
Theme '‘Comfort’ Theme ‘'Safety’
10 10
9 9
8 8 - 02
7 'ol 7
6 v
5 s §
4 4
3 3
2 2
1 1
0 0
2015 old 2015 new 2020 standard 2015 old 2020 standard

Index 100 is aanschafprijs van een tweestel Standard Old trein, investments zijn % investeringen t.o.v. deze aanschafprijs




Hygiéne beleving = folie die virussen en bacterién doodt

» De koper-folie is vergelijkbaar met boekenkaft-folie met daarin koperdeeltjes (F VEET m
» Door een natuurlijk effect van koper hechten micro-organismen zich niet aan het oppervilak (Oligodynamisch effect)

» Alle micro-organismen inclusief SARS-CoV-2, die er op landen vallen er af of hun membraanfunctie wordt permanent verstoord (99,62 % binnen 30 min — ISO getest).

» Toepasbaar op veelvuldig aangeraakte contact-opperviakken

X @ Lo @

Blijft actief zolang de  Geen schadelijk effect op Product is niet ontvlambaar Effect is onafhankelijk van

sticker fysiek blijft gezondheid en of bij menselijk handelen, en
zitten (>5 jaar) aanraking van de folie, geen funcioneert dus altijd
emissie

Werkt slechts totdat |Schadelijk voor de Zeer brandbaar dus Is sterk afhankelijk van het
het handoppervlak gezondheid (handen, milieu, [potentieel risico op gedrag en dus de discipline

weer besmet wordt  |etc.) & onveilig in besloten |ontbranding bij normal van mensen.
(constant herhaling ruimte gebruik
nodig)
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