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Mark van Hagen (1961, Master Economische Geografie) is ruim 35 jaar 

intensief betrokken bij het openbaar vervoer. Mark begon zijn carrière op Schiphol. 

Sinds 1990 werkt Mark bij NS en de laatste 25 jaar als hoofdadviseur 

klantbeleving. Hij is verantwoordelijk voor (innovatieve) studies naar klantwensen 

en het meten van beleving. Ook het analyseren van klantgegevens en het 

adviseren van het management van NS behoort tot zijn verantwoordelijkheid. Hij 

promoveerde in 2011 cum laude aan de Universiteit Twente op het onderwerp 

"Waiting experience at train stations". Mark heeft meer dan honderdvijftig 

(inter)nationale (wetenschappelijke) artikelen gepubliceerd met een klantgerichte 

kijk op de beleving van het openbaar vervoer.

Contact: mark.vanhagen@ns.nl



Het draait allemaal emoties



Maar wat zijn emoties?

Emoties ontstaan als een gebeurtenis de persoonlijke doelen ondersteunen (positief) of schaden (negatief) 

Positieve emoties Toenadering Negatieve emoties     Vermijding



Stimulus-Organisme-Respons Model 

Omgevingspsychologie

Omgevingsprikkels Emoties

Reactie: 

Toenaderingsgedrag

Vermijdingsgedrag



De reiziger kiest de weg der minste weerstand

Ik kan de trein nemen

Ik wil de trein nemen



Een belangrijke afweging:

Een positieve reiservaring

Tijd, geld & moeite.

Ik kan de trein nemen Ik wil de trein nemen



Een positieve reiservaring
Beleving

Comfort

Gemak

Snelheid

Sociale veiligheid en Betrouwbaarheid

De klantwensenpiramide
Geeft richting aan wat de reiziger écht wil



De top van de piramide komt niet pas ná de basis, het loopt parallel

Beleving

Comfort

Gemak

Snelheid

Sociale veiligheid en Betrouwbaarheid

Vertrouwen
Veilige reis, doen wat verwacht en beloofd wordt

Reistijd van deur tot deur
Hoe sneller hoe beter

Geestelijke inspanning
Gedoe is taboe

Lichamelijke inspanning
Lichamelijk welbevinden staat centraal

Emoties
Waardevolle tijdsbesteding



Dissatisfiers

Satisfiers

Beleving

Comfort

Gemak

Snelheid

Sociale veiligheid en Betrouwbaarheid

Scores 8 - 10

Scores 5 - 7

Scores 1 - 4

Belevingswaarde

Gebruikswaarde



Beleving

Comfort

Gemak

Snelheid

Sociale veiligheid en Betrouwbaarheid

Lust reiziger

Must reiziger

Stelt vooral eisen aan beleving 
en waardering.

Te verleiden door een goede 
reisbeleving en leuke 
tijdsbesteding 

Scoort hoger als bovenkant 
van piramide verrast.

Stelt hogere eisen aan betrouwbaarheid 
en punctualiteit.

Te verleiden door een betrouwbare 
dienstverlening en efficiënte 
tijdsbesteding

Scoort hoger als onderkant van piramide 
op orde is

Lust

Must



Evidence based design



http://www.deondernemer.nl/beeld/w640/2012/201210/20121015/joopvandenende.succes.1.335.jpg

Het hele leven is een toneelstuk
• Verhaal
• Podium
• Acteurs

http://www.google.nl/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0CAcQjRw&url=http://www.deondernemer.nl/deondernemer/646966/Succes-is-een-drug.html&ei=si65VLPwCKj17AbppoDoAg&bvm=bv.83829542,d.ZGU&psig=AFQjCNH_8f-3QDelWK_fIEh0-BKOEFIq-g&ust=1421508646383978


Drie stuurdimensies van dienstverlening

Beleving

Comfort

Gemak

Snelheid

Sociale veiligheid en Betrouwbaarheid

Ruimte Mensen

Proces

drukte



“De trein heeft 5 minuten vertraging”

“De trein komt over 5 minuten”

Proces→ omroepbericht station

Beleving

Comfort

Gemak

Snelheid

Sociale veiligheid en Betrouwbaarheid

Ruimte Mensen

Proces

drukte



Mensen → de warme omroep

■ Warme omroep op de trein. Persoonlijker, authentiek en passend
■ Resultaat: Stijging klantoordeel personeel met één vol rapportcijfer

Beleving

Comfort

Gemak

Snelheid

Sociale veiligheid en Betrouwbaarheid

Ruimte Mensen

Proces

drukte



Omgeving→modernisering station Rotterdam centraal
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Totaal oordeel Rotterdam Centraal 

Officiële heropening 
Rotterdam Centraal 

Station 

Beleving

Comfort

Gemak

Snelheid

Sociale veiligheid en Betrouwbaarheid

Ruimte Mensen

Proces

drukte



■ Merseyrail bouwt treinen om van ‘old’ naar ‘new format’
■ Experimenten met buitenzijde trein bij ‘new format’: Ene zijde grijs en andere zijde geel. 

■ Effectmeting met Engelse versie TBM → gele zijde scoort significant hoger dan de grijze!

Omgeving→Merseyrail: Grijs of geel?



Stations- en Trein Belevingsmonitor.



Beleving

Comfort

Gemak

Snelheid

Sociale veiligheid en Betrouwbaarheid

Stations- en Trein Belevingsmonitor.
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Architectuur Belevings Monitor

Veiligheid & reinheid Toegankelijkheid Oriëntatie Personeel Comfort Sfeer

Totale score station

Licht
Veilig

Schoon
Geur
Etc.

Toegankelijkheid
Omgeving

Etc.

Bewegwijzering
Informatie
Overzicht

Etc.

Zichtbaar
Attent

Professioneel
Etc. 

Beschutting
Klimaat

Wachten
Etc.

Sfeer
Kleurrijk

Aantrekkelijk
Etc.



Top van de piramide bepaalt 50% van het klantoordeel

Trein Station



Dat werkt 
dus, maar…



Vierkante wielen Toilet debacle Fyra Stakingen

De komeet van ellende



Doel midterm review concessie → eis 80% van de reizigers oordeel >7

Situatie 2010

■ Blaadjes op het spoor, het trein-toilet 

drama, volle treinen, vertraging …

■ Roep om actie om ‘de basis op orde’ te 

krijgen!

■ “We gaan het beter doen voor de klant. 

De reiziger komt op 1, 2 én 3!”

■ Laten we op basis van de kennis die wij 

zelf hebben, onze metingen en 

feedback de klantwensen opschrijven…

Het resultaat … herkenbaar?

SOMETHING 
FEELS
RUNG!

☺



Hoe kan dat nou?



■ ZMET Zaltman Methaphor Eliciting Technique

■ Kwalitatieve interview techniek ontwikkelt door Harvard 

Professor Gerald Zaltman om onbewuste behoeften en 

emoties bloot te leggen van klanten

Op zoek naar het onbewuste

Doel: verkennen van onbewuste
behoeften, wensen en motieven



Resultaten Mind Map



Controle
Reis naar je hand zetten

Actuele informatie
Betrouwbare dienstregeling
Alternatieven bij incidenten

Kernbehoeften : onbewuste emoties die klanten tijdens hun reis willen ervaren

Vrijheid
Meer uit je reis halen

Nieuwe dingen ervaren
Zinvolle tijdsbesteding

Geen beperkingen

Waardering
Welkom voelen

Vriendelijk geholpen worden 
Aangename omgeving

Geen moeite hoeven doen

Bron: Altuìtion 2015, Zaltman, 1995, ZMET Methodologie 



Belevingspiramide en gidsende principes

Belevingspiramide NS Gidsende Principes NS
Kernbehoeften
Gewenste emotionele ervaring



Impact ‘Vrijheid’ het hoogst



Innovatiekader

VOORBEREIDING NAAR HET STATION OP HET STATION OP HET PERRON INSTAPPEN IN DE TREIN UIT-/OVERSTAPPEN NAAR BESTEMMING 
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VRIJHEID

AVONTUURLIJK & INSPIREREND

REISTIJD IS EIGEN TIJD

ALTIJD EEN KEUZE

                  WAARDERING

MET ELKAAR

PERSOONLIJK

AANGENAME REISOMGEVING

CONTROLE

HULP BINNEN BEREIK

VOORSPELBAAR

MAKKELIJK & TOEGANKELIJK

9

8

7

6

5

4

3

2

1

EMOTIONELE REIS VAN DE KLANT

KERNBEHOEFTEN

“Ik voel me (niet) welkom”

MOMENTS OF TRUTH

“Ga ik de 
trein halen”

“Informatie is (niet) 
makkelijk te vinden”

“Mijn reistijd is (niet) van 
mij”

“Wachten is 
(on)aangenaam”

“Ik weet (niet) hoe ik 
verder moet”

enthousiast

rust

onrust

vrijheid
onafhankelijkheid

welkom

niet
welkom

rust

onbehaaglijk

bevestiging rust
ontspanning

/vrijheid

stress

onzeker

gelaten

enthousiast

onafhankelijkheid



Exploreren is innoveren
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Ontwerpprincipes klantwensen: vooral meer doen in het groen!



Vertaling klantwensen naar bestuurbare thema’s

Monitor voor reisbeleving alle NS Reizigers

Sturing naar moment in de reis van de klant

Reisinfomonitor

Calamiteitenmonitor

Klanten-
service

Klanten-
service

Websitemonitor 
Internationaal

KCC

Customer Care 
Evaluatie

Websitemonitor 
Internationaal

KCC

Customer Care 
Evaluatie
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En Hoe Is Je Reis?



En Hoe Is Je Reis? → oordeel over NS geven via de NS app

Strategie: Reiziger op 1, 2 & 3

1. Controle
‘Ik heb regie/controle over mijn 

eigen tijd en reis’ 

Klant-
Behoeften:

Bewijs:
9 thema’s

2. Waardering
‘Ik voel me gewaardeerd bij NS’ 

3. Vrijheid
‘Ik kan overal komen en mijn tijd 

zinvol besteden’
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Punctualiteit
• Betrouwbare dienstregeling 

(aankomst, materieel, personeel)
• Goede en betrouwbare aansluitingen 

op trein, bus, tram en metro

Zitplaats
• Aanvaardbare en voorspelbare kans 

op zitplaats (in dal èn spits)

Reisinformatie
• Betrouwbare D2D reisbegeleiding 
• Handelingsperspectief bij verstoring

Gastvrijheid
• Aanspreekbaar, vriendelijk, vakkundig 

personeel in de trein en op het station

Reinheid
• Schone en aangename reisomgeving

Contactbeleving
• Altijd en overal bereikbaar met 

persoonlijke dienstverlening 
(servicewinkel, klantenservice, online)

Stations van wereldklasse
• Goede transfer-, keten-, verblijfs- en 

commerciële voorzieningen

Drempelloos Reizen
• Gemakkelijk toegang tot al het OV en 

ketendiensten 
• Snelle reis van deur tot deur

Tijdsbesteding
• Voorzieningen om het meeste uit je 

eigen tijd te halen (WiFi, stiltecoupé)
• Genieten van de reis (tijd voor lezen, 

inspirerende uitjes, meer beleving)



… 2019 midterm review alle KPI’s gehaald en 89% klanten scoren een 7 of hoger



EN TOEN..



Vierkante wielen
Toilet debacle

Fyra Stakingen

De komeet van ellende

Corona



40



NS : More than a train company4
1

41

Weer opstaan en vooruit: 
Voorbeelden uit de 
praktijk

Take aways: 

De top van de Piramide komt niet pas ná de basis, het loopt parallel

Het belang van gezamenlijk klant perspectief (journeys)

Het belang van directe feedback (EHIJR) 



Nieuwe treinen 
Dubbel Dek Nieuwe Generatie



Nieuwe treinen 
Fijne tijdsbesteding



44
Merk
Alzheimercoupé



NS Merk in je Werk sessie45

Verrassing
Sticker Bingo 



Zichtbaar schoonmaken



47

Evenementen 
Max Verstappen



Verbinding
Stationspiano 



Impact van stationspiano

Rellen Eindhoven |  24 januari 2021 De schade Symbool van het herstel



90% investeren in basis heeft 50% impact op klantoordeel, 10% investeren in top ook

Scores 8 - 10

Scores 5 - 7

Scores 1 - 4

Sturen op satisfiers

Sturen op dissatisfiers

Hedonistisch

Functioneel

10% investeringen

90% investeringen

Beleving

Comfort

Gemak

Snelheid

Sociale veiligheid en 
Betrouwbaarheid

50% klantoordeel

50% klantoordeel
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klanttevredenheid

25% van de reizigers

75% van de reizigers

Blije reizigers reizen meer



■ Klikken om de tekststijl van het model te bewerken
• Tweede niveau

- Derde niveau
- Vierde niveau
- Vijfde niveau



Bron: Ton van de Ven, voormalig creatief directeur van de Efteling

Tenslotte… denk altijd aan: “De massa plus één!”
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