Wat vindt de klant van
de OV servicewinkel?

Met welke reden is de OV servicewinkel bezocht?
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Waarom is er specifiek een bezoek aan de OV servicewinkel gebracht ?
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De bezoekers van de OV servicewinkel

De leeftijd van bezoekers Lust versus must
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Tevredenheid over het bezoek
“ Ik hoefde nooit lang te “Ze zijn vriendelijk en

wachten en m’n vragen
werden goed beantwoord. ”

helpen je goed en netjes. ”

“ |k werd snel, goed en
duidelijk geholpen. ”

Ik wil graag persoonlijk
geholpen worden

I 37
B 23
B 13%

B 1%

| Iz

Dit kon alleen in de winkel

Vanwege het gemak

Ik vind de NS kaartautomaat
van NS ingewikkeld

Ik werd doorverwezen naar
de winkel

tussen
rouwen

De verdelin
mannen en
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“ Goede service, alleen
zou de wachttijd nog iets
korter mogen. ”
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De bezoekers zijn vaker tevreden

De winkel voldoet aan de verwachtingen
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“ Het is een stuk mooier
dan de glazen loketjes
van vroeger. Dit mogen
ze overal invoeren. ”
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“ Mijn probleem is niet
verholpen. Wel heb ik
minimaal een kwartier in
de rij gestaan. ”

“Veel ruimte, goed verlicht
en grote informatieborden.
Je ziet gelijk welke balie je
moet hebben! ”

“Ziet er goed en modern
uit; veel verschillende
hulpmiddelen. ”
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Beoordeling medewerkers

Vriendelijkheid Snelheid Behulpzaam Kennis van Actieve
zaken benadering
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Dankzij de medewerkers voel ik mij...

... geholpen ... welkom

... gezien of

... in goede
gehoord

... gewaardeerd
handen

... positief
verrast
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Succes ratio Customer Effort Score

De mate waarin het doel van
het bezoek is bereikt

De hoeveelheid moeite om
het doel te bereiken
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Betere vindbaarheid winkel Betere herkenbaarheid winkel Selfservice

De locatie van de OV servicewinkel is goed
(centraal, dichtbij ingang), maar (nog) niet
bekend.

Alhoewel de OV servicewinkel van buitenaf
(door heldere letters) goed zichtbaar is,
wordt de winkel niet direct herkend als
informatiepunt van NS en Veolia.

Selfservice positief beoordeeld, maar de
middelen zetten nog onvoldoende aan tot
gebruik

Door het ontbreken van signing en routing
door het station heen, is de winkel lastig
vindbaar.

Slecht 1 op 3 maakt nog maar gebruik van
selfservice middelen in de winkel. Men heeft
vooral oog voor wat men zoekt: persoonlijk
contact met een medewerker.
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