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Tevreden reizigers tijdens Corona
Inhoud
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1. Begrijpen wat reizigers nu ervaren: corona onderzoek

2. Actief sturen op spreiden: Treinwijzer en drukte indicatie

3. Comfort na corona: Feel Good Train NS
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Graag met de trein

Corona onderzoek

3 * bron: corona gedragsonderzoek; 4e meting december 2020
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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 welkom

reistijd is te lang

sept dec

Redenen om nu niet graag met de trein te reizenIk reis graag met de trein
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Verwachting normale reisgedrag weer oppakken na corona

Corona onderzoek

4 * bron: corona gedragsonderzoek; 4e meting december 2020

44%

64%

67%

68%

62%

17%

17%

21%

23%

21%

38%

19%

12%

9%

17%

woon-werk/zakelijk

woon-school

sociaal

recreatief

totaal

september

eens neutraal oneens

5%

1%

8%

8%

7%

delta % eens

49%

65%

75%

76%

69%

17%

23%

19%

18%

18%

34%

12%

7%

6%

13%

december

eens neutraal oneens



Railforum Deelsessie 3: Treinwijzer en Feel Good Train NS

Populairste reisdagen zijn dinsdag, donderdag en maandag

Corona onderzoek

5 * bron: corona gedragsonderzoek; 4e meting december 2020
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Bekendheid Treinwijzer

Corona onderzoek

6 * bron: corona gedragsonderzoek; 4e meting december 2020
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Wat is nu druk…..
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Druk 
voor corona

Druk 
tijdens corona
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Het aantal treinreizigers is beperkt maar aantal meldingen is hoog
Waarom Treinwijzer
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Customer Journey van Treinwijzer

1) Reis plannen NS-App 2. Kies je treinreis 3. Details aanvullen 4. Aanmelden

Nog makkelijker

beschikbaar via 

NS-app en NS.nl

Klantvriendelijker op 

basis van feedback 

reizigers.

Pro-actieve melding

bij trein uitval.

Pro-actieve melding

bij drukkere trein

(dan bij aanmelding).

Betere drukte indicator

(performance te verfijnen

na implementatie) 

10

Treinwijzer functionaliteit
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Proactieve en frequentere communicatie bij toegenomen drukte verwachting
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Treinwijzer

Mail aan reiziger bij hoge aanmeldgraad op traject

Treinwijzer en druktebeleving

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
• Communicatie klein houden

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

Drukte indicator



Comfort na corona: de Feel Good train

Contact
Mark.vanhagen@ns.nl

mailto:Mark.vanhagen@ns.nl
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Feel Good train → ontwikkeling in drie stappen
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Belangrijkste investeringen in de opeenvolgende moderniseringen

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 → ook positief effect op Ambience
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Significante verbeteringen op satisifiers

14

Controle meting = Standard Old Controle meting = Standard 2020

Ondanks vertragingen Feel 
Good train toch significant 
hogere oordelen op vrijwel 
alle overige (hedonistische) 
items

Vooral sterk significante 
verbetering op thema 
Ambience

Geen veranderingen in 
schoonmaakregime, wel 
significant hogere oordelen 
voor reinheid
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Regressiemodel toont dat trein belangrijkste is voor algemeen oordeel
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De trein zelf heeft grootste invloed (47%) op het 
algemeen oordeel reizen met de trein.

Positieve impact van gemiddeld een heel 
rapportcijfer op interieur variabelen
(Extra vragen gericht op experiment Feel Good train, niet in 
regressie analyse).



Railforum Deelsessie 3: Treinwijzer en Feel Good Train NS

Relatief kleine investeringen in design leiden tot hoge stijgingen oordelen
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Index 100 is aanschafprijs van een tweestel Standard Old trein, investments zijn % investeringen t.o.v. deze aanschafprijs



Blijft actief zolang de 
sticker fysiek blijft
zitten (>5 jaar)

Geen schadelijk effect op 
gezondheid en of bij
aanraking van de folie, geen
emissie

Product is niet ontvlambaar Effect is onafhankelijk van 
menselijk handelen, en
funcioneert dus altijd

Werkt slechts totdat
het handoppervlak
weer besmet wordt
(constant herhaling
nodig)

Schadelijk voor de 
gezondheid (handen, milieu, 
etc.) & onveilig in besloten
ruimte

Zeer brandbaar dus
potentieel risico op 
ontbranding bij normal 
gebruik

Is sterk afhankelijk van het 
gedrag en dus de discipline 
van mensen.

Koperfolie

Standaard alcohol desinfectie

OntvlambaarheidEffect mensDuurzaam actief Gedrag

➢ De koper-folie is vergelijkbaar met boekenkaft-folie met daarin koperdeeltjes

➢ Door een natuurlijk effect van koper hechten micro-organismen zich niet aan het oppervlak (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-oppervlakken

Hygiëne beleving → folie die virussen en bacteriën doodt
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