Wat is de klanten- en reistevredenheid
van de reizigers van de NMBS?

Klantentevredenheid Reistevredenheid

= Tevredenheid dienstverlening = Tevredenheid gemaakte reis
— Customer Satisfaction Score (CSAT) — Satisfaction with Travel Scale (STS)

Online enquéte
* Basis voor enquete

| : =1 - N=286
* QOvereenkomst met eigen —
resultaten

(Geen reserve
e Positief
e Zeer laag VOOT
verslechtering

Top 3 meest belangrijke Top 3 minst tevreden
variabelen variabelen

I - B 312 -

B Betrouwbaarheid trem N Betrouwbaarheld trein
M Stiptheid trein M Stiptheid trein
B Informatie in treinstation B Frequentie aantal treinen
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Tevredenheid van de 3 variabelen Variabelen verbeteren
heeft grootste invloed op CSAT in toekomst!
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