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Managementsamenvatting  
 
Het voorliggende rapport geeft antwoord op de vragen: “Wat is de waardering en de 
performance van de verschillende reizigerssegmenten met betrekking tot de multiple check-
in/check-out in de railketen? Wat is de waardering van het scenario waarin dit aangepast wordt 
tot een single check-in/check-out (CiCo)?”  
 
Deze vragen zijn door middel van webonderzoek, stationsonderzoek en cognitief-
psychologisch literatuuronderzoek onderzocht. Er is gekeken naar wat reizigers vinden van het 
CiCo-systeem, hoe ze handelen, welke kennis ze hebben en of deze kennis aan te leren en 
toepasbaar is. De resultaten van het web-, stations- en cognitief-psychologisch onderzoek zijn 
duidelijk en consistent. 
 
1. Reizigers geven een laag cijfer aan CiCo per vervoerder in de railketen. 

CiCo per vervoerder (het huidige systeem) krijgt van de reizigers een rapportcijfer 5,1. Een 
CiCo- systeem per reis, de zogenaamde single CiCo, krijgt een 8,5. Een systeem waarbij voor élk 
voertuig in- en uitgecheckt moet worden scoort het laagst met een 4,1, waarschijnlijk vanwege 
het grotere aantal handelingen dat nodig is bij dit systeem.  
 
Van alle reizigers in het webonderzoek geeft 41% aan (bang te zijn) de check-out te vergeten bij 
een treinreis, dit is een handeling die in alle CiCo-systemen verplicht is. Van de reizigers die 
met OV-chipkaart op saldo reizen verwacht 30 % dat er minstens af en toe ‘gedoe’1 is bij de 
controle.   
 
2. Ervaren reizigers handelen regelmatig verkeerd bij een vervoerdersoverstap 

 
In de overstapzone op een station weet van de reizigers die net in- of uitgecheckt hebben meer 
dan 25% niet het juiste antwoord wanneer gevraagd wordt wat moet worden gedaan bij een 
overstap van de ene vervoerder op de andere. Van de reizigers die het juiste antwoord geven, 
handelt een aantal vervolgens toch verkeerd door bijvoorbeeld bij de verkeerde vervoerder in te 
checken. Het OV-chipkaartsysteem voorkomt deze fouten niet en informeert de reizigers niet 
rechtstreeks dat ze deze fouten maken. 
 
3. Een deel van de ervaren reizigers mist basiskennis voor het maken van een correcte 

overstap. 
 

Van de reizigers met OV-chipkaart weet 25% niet dat er geen handelingen nodig zijn bij een 
overstap tussen twee NS-treinen. Van deze OV-chipkaartreizigers weet 36% niet dat in- en 
uitchecken wel nodig is bij de overstap van een NS-trein op de trein van een andere vervoerder. 
75% van de reizigers met OV-chipkaart mist detailkennis, bijvoorbeeld over saldo en opnieuw 
uitchecken, die nuttig is voor het maken van een correcte overstap. Van de reizigers herkent 
42% het Nederlandse systeem op papier, 50% denkt (onterecht) dat Nederland een systeem 
heeft waarbij per reis of per voertuig in- en uitgecheckt moet worden. 
 
4. CiCo per vervoerder is complex en moeilijk te leren 

 

                                                 
1 Voor de term ‘gedoe’ is gekozen omdat deze veel mogelijkheden die zich voor kunnen doen tijdens de controle omvat. Onder andere: boete, preek 

van conducteur, opmerking dat het niet klopt wat je gedaan hebt, moeten bijbetalen. Door voor één term te kiezen die de respondenten 
aanspreekt wordt ondervangen dat dit uitgesplitst moet worden. 
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In- en uitchecken per vervoerder in de railketen is voor reizigers lastig en complex. Dat komt 
doordat het onderdeel uit maakt van een complex systeem waarbij reizigers de neiging hebben 
om ten dele foute vereenvoudigingen te maken. Ook wanneer treinreizigers wel beschikken 
over de juiste kennis van CiCo per vervoerder is het moeilijk deze kennis op het juiste moment 
toe te passen vanwege de hiervoor noodzakelijke belasting van het (menselijke) werkgeheugen. 
Het werkgeheugen kan maximaal 5-8 items onthouden en bij een overstap is deze ook belast 
met informatie over perronnummer, vertrektijd, looproute, bagage et cetera. De CiCo- 
handelingen kunnen door concurrentie met andere te verrichten handelingen verdwijnen uit het 
werkgeheugen.  
 
Er is altijd sprake van een leerplafond van reizigers om op een goede manier van het systeem 
gebruik te maken (bij het strippenkaartsysteem weet 23 % van de ervaren gebruikers niet hoe 
ze met de strippenkaart moeten overstappen). Om het leerplafond zo hoog mogelijk te maken 
is het van belang een zo eenvoudig mogelijk systeem te ontwikkelen. 
 
Kortom, alle resultaten van het web-, stations- en het cognitief-psychologisch onderzoek geven 
aan dat CiCo per vervoerder voor reizigers een laag gewaardeerd, complex en niet gemakkelijk 
uitvoerbaar systeem is.  
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1 Inleiding 

1.1 Achtergrond 
 
De minister van Infrastructuur en Milieu heeft de heer Meijdam gevraagd een commissie 
samen te stellen die onderzoek doet naar drie specifieke onderwerpen bij de invoering van de 
OV-chipkaart. De commissie zal rapporteren over de gewenste toekomstige 
organisatiestructuur, het dubbele opstaptarief en de wenselijkheid van ‘Single Check-in, Single 
Check-out’ (CiCo) in de railketen. Het derde onderwerp gaat direct in op omstandigheden 
waarin reizigers hinder kunnen ervaren tijdens het reizen met de trein en het gebruik van de 
OV-chipkaart. In dit onderzoek wordt ingegaan op dit reizigersperspectief. 

1.2 CiCo per vervoerder en Single CiCo  
 
Het onderzoek richt zich op de huidige situatie: CiCo per vervoerder bij een trein-trein 
overstap. Een alternatief hiervoor is een CiCo per treinreis, de zogenaamde single CiCo. 
Hieronder worden beide situaties geschetst zodat helder is waarop het onderzoek betrekking 
heeft. 
 
Figuur 1: schematische weergave overstap per vervoerder in de railketen 

Bron: oorspronkelijke tekeningen afkomstig uit: “OV-chipkaart in de integrale railketen”, mei 2010. Deze 
tekeningen zijn aangepast, evenals de tekst zodat de CiCo-per-vervoerder situatie duidelijker is. 

 
Praktijkvoorbeeld 
De reizigers zullen bij een overstap van trein op trein moeten opletten met welke 
vervoersmaatschappij ze reizen; afhankelijk hiervan dienen ze al dan niet in- en uit te checken. 
Bij de verschillende handelingen wordt er steeds geld afgeschreven en bijgeschreven op de OV-
chipkaart. Voor de reizigers is het nuttig te weten wat er gebeurt op de kaart, zodat ze weten of 

 
Single CiCo 
De reiziger reist van station A, via een overstap op 
station B naar station C en gaat het laatste deel met 
een bus. De reiziger checkt daarbij in op station A, 
stapt op station B over op een trein van een andere 
vervoerder waarbij hij niet uit- en incheckt. Hij stapt 
uit bij station C, checkt uit op het station en checkt 
weer in bij de bus, bij D verlaat hij de bus en checkt 
uit. 

 
CiCo per vervoerder (huidige situatie) 
De reiziger reist van station A, via twee overstappen 
op stations B en C naar station D en gaat het laatste 
deel met een bus. De reiziger checkt daarbij in op 
station A, stapt op station B over op een trein van 
dezelfde vervoerder waarbij hij niet uit- en incheckt. 
Op station C stapt hij over op een trein van een andere 
vervoerder waarbij hij wel uit- en incheckt. Op station 
D stapt hij uit, checkt uit en check weer in bij de bus, 
bij E verlaat hij de bus en checkt uit. 



Commissie Meijdam 
Reizigersperspectief CiCo met de OV-chipkaart in de railketen 
Mei 2011 

7 
 

ze voldoende saldo hebben om over te stappen. In het onderzoek wordt onder andere de 
aanwezigheid van deze kennis getoetst. Hieronder staat de reis van een reiziger die van Venray 
naar Almelo reist met Veolia en NS. 
 
Figuur 2: treinreis 2e klas van Venray naar Almelo zonder (voordeeluren)abonnement 
      

 

Stap 1: saldo 
laden 

Stap 2: 
inchecken 
Venray 

Stap 3: 
uitchecken 
Nijmegen 

Stap 4: 
inchecken 
Nijmegen 

Stap 5: 
overstap 
Deventer 

Stap 6: 
uitchecken 
Almelo 

Ritprijs 

Saldo van 
rekening op 
OV-chipkaart 

Instaptarief 
afschrijven 
 

Bijschrijven: 
instaptarief – 
basistarief – 
(km prijs x km) 

Instaptarief 
afschrijven 

 Bijschrijven: 
instaptarief – 
tariefeenheden 

 

 
 
 
Saldo nu: €50 

€ 10 
 
 
Saldo nu: €40 

€10 – €0,79 – 
(18,4 x 39) = 
€2,05 
 
Saldo nu: 
€42,05 

€ 20 
 
 
Saldo nu: 
€22,05 

 €20 – 15,50 = € 
4,50 
 
Saldo nu: 
€26,55 

 
 
 
€23,45 

1.3 Aantal reizigers dat overstapt 
 
Om de omvang van het eventuele probleem in beeld te brengen is het van belang om te weten 
hoeveel reizigers in de railketen daadwerkelijk te maken hebben met een overstap van de ene 
vervoerder op de andere. Deze vraag is door de commissie gesteld aan het NEA in het kader 
van het dubbel opstaptarief. Hieronder is als context een tabel uit het NEA rapport opgenomen 
om te laten zien hoeveel reizigers werkelijk een vervoerdersoverstap maken op het spoor.  
 
Figuur 3: samenstelling OV-reizen naar type reisketen en kaartsoorten (absolute aantallen * 1 mln op 
jaarbasis) 

Type reisketen Betalen per 
reis 

Abonnement Studenten OV- 
kaart 

Totaal 

HRN (HoofdRailNet) 88,3 37,0 60,6 185,8 
BTM (Bus/Tram/Metro) 305,9 122,3 86,1 514,3 
RTV (Regionaal 
TreinVervoer) 

11,4 10,7 3,7 25,8 
 

HRN + BTM 44,8 49,8 50,6 145,2 
HRN + RTV 3,5 3,7 0,7 7,9 
BTM + RTV 1,4 1,3 6,5 9,2 
HRN + BTM + RTV 2,2 1,6 5,6 9,4 
Totaal 457,5 226,5 213,7 897,7 
Waarvan overstap per 
vervoerder in railketen 

5,7 
 

5,3 6,3 17,3 

Bron: Feitenonderzoek dubbel opstaptarief, NEA 2011 

 
Uit deze tabel blijkt dat er op jaarbasis 893 miljoen OV-reizen worden gemaakt, waarvan bij 359 
miljoen OV-reizen een deel van de reis met de trein wordt afgelegd. Bij 20,3 miljoen van deze 
reizen wordt een overstap gemaakt van NS naar een andere treinvervoerder of vice versa. Dat 
is procentueel een beperkt aantal reizen (circa 5%), maar in absolute aantallen is het veel en in 
bepaalde regio’s kan het aandeel in het aantal treinreizen veel hoger liggen, tot 60% op 
bepaalde overstapstations in Friesland en Groningen (bron: presentatie dubbele vaste voet, 
januari 2011, getallen daarin uit eigen tellingen van decentrale overheden). 

http://www.veolia-transport.nl/
http://www.veolia-transport.nl/
http://www.ns.nl/
http://www.ns.nl/
http://www.ns.nl/
http://www.veolia-transport.nl/
http://www.veolia-transport.nl/
http://www.ns.nl/
http://www.ns.nl/
http://www.ns.nl/
http://www.veolia-transport.nl/
http://www.veolia-transport.nl/
http://www.ns.nl/
http://www.ns.nl/
http://www.ns.nl/
http://www.veolia-transport.nl/
http://www.veolia-transport.nl/
http://www.ns.nl/
http://www.ns.nl/
http://www.ns.nl/
http://www.veolia-transport.nl/
http://www.veolia-transport.nl/
http://www.ns.nl/
http://www.ns.nl/
http://www.ns.nl/
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2  Aanpak 

2.1 Vraag van de opdrachtgever 
 
De vraag van de commissie Meijdam is als volgt geformuleerd: 
 
“Wat is de waardering en de performance van de verschillende reizigerssegmenten met 
betrekking tot de multiple check-in/check-out in de railketen? Wat is de waardering van het 
scenario waarin dit aangepast wordt tot een single check-in/check-out (CiCo)?”  
 
Wij hebben deze vragen vertaald naar de volgende deelvragen: 

 Wat vinden reizigers van de CiCo per vervoerder en per reis in de railketen (het huidige 
systeem)? 

 Hoe handelen reizigers bij de overstap in de railketen?  

 Welke kennis hebben reizigers van de CiCo-overstap in de railketen? 

 Kunnen reizigers deze kennis aanleren en kan zij de kennis toepassen?  

2.2 Onze visie op de vraag 
 
Een systeem functioneert optimaal voor reizigers wanneer het voldoet aan de volgende 
voorwaarden: 
 
 Willen: de reizigers willen het systeem gebruiken. 

 Kunnen: de reizigers hebben de kennis en kunde om de benodigde handelingen uit te 
voeren, of kunnen deze aanleren. 

 Doen: de reizigers voeren de handelingen werkelijk uit.  

 
Deze voorwaarden zijn allen noodzakelijk voor het optimaal functioneren van het systeem. Als 
de reizigers wel willen, maar het niet kunnen of het niet doen dan functioneert het systeem niet 
optimaal. Ook wanneer reizigers niet willen, maar wel zouden kunnen, functioneert het 
systeem niet optimaal. En zelfs wanneer de reizigers het wel kunnen en doen, maar niet willen, 
functioneert het systeem vanuit het oogpunt van de reizigers niet optimaal. Omdat alle drie de 
voorwaarden bepalend zijn voor het goed functioneren, hebben we niet alleen onderzocht wat 
de reizigers willen (ofwel de waardering voor het huidige systeem), maar ook gekeken naar hun 
kennis, handelingen en leervermogen. Een tweede reden om naast waardering naar kennis en 
handelingen te kijken is om de invloed van disattributie dat bij onderzoeken naar waardering 
van het OV een rol speelt, te verminderen. Disattributie betekent dat er geen relatie hoeft te 
zijn tussen het oordeel van reizigers over een systeem en de werkelijke kwaliteit van het 
systeem. Wanneer het sentiment over een systeem negatief is, wordt alles wat dat systeem 
aangaat als negatief beoordeeld (Frijda, 1988). Voor de OV-chipkaart kan dat betekenen dat, 
omdat de OV-chipkaart (al dan niet terecht) een negatieve connotatie kent, alle aspecten van 
de OV-chipkaart negatiever beoordeeld worden. Door ook de kennis en het handelen van 
reizigers te onderzoeken ontstaan er drie invalshoeken om vanuit reizigersperspectief naar de 
situatie te kijken. Op die manier weegt de rol van disattributie minder zwaar. 
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2.3 Onderzoeksmethoden 
 
De deelvragen zijn op verschillende manieren onderzocht:  
 
 Willen en kunnen: webonderzoek. De waardering, beleving en de kennis van reizigers zijn 

onderzocht door te vragen naar het oordeel en de kennis van reizigersgroepen via een 
internetpanel. Het oordeel geeft aan hoe graag reizigers een systeem willen gebruiken. 

 Kunnen en handelen: stationsonderzoek. De kennis en de handelingen van de reizigers zijn 
onderzocht door te observeren hoe reizigers handelen bij een overstap op het station en 
door hen te ondervragen over de benodigde handelingen bij een overstap. Alleen de 
handelingen die voor een onderzoeker op het perron zichtbaar zijn, zijn geobserveerd. 

 Kunnen: literatuurstudie (cognitief-psychologisch). Het leervermogen en de mogelijkheid 
van reizigers om de kennis toe te passen is onderzocht door gebruik te maken van 
beschikbare theorie en onderzoek over het denken van reizigers.  
 

In de bijlagen bij dit rapport worden de onderzoeksmethoden uitgebreid beschreven. 

2.4 Onderzoeksgroepen  

2.4.1 Webonderzoek 
 

Voor het webonderzoek is gebruik gemaakt van een Nederlands internetpanel. De leden van dit 
panel worden betaald om aan verschillende typen onderzoek via het internet mee te doen. Voor 
deze studie zijn enkele criteria gesteld om mee te mogen doen. Zo moesten de respondenten 
18 jaar of ouder zijn en minimaal eenmaal per twee maanden met de trein reizen. In totaal 
hebben 1044 respondenten de enquête ingevuld. De verdeling van de respondenten over de 
leeftijden zoals hieronder in figuur 4 weergegeven, sluit aan bij de voor dit onderzoek relevante 
reizigerspopulatie. Ook de spreiding over Nederland is representatief voor het onderzoek. 
 

Figuur 4: verdeling over leeftijdscategorieën respondenten  

Bron: webonderzoek (n=1044) 

 
De resultaten van bepaalde reizigersgroepen zijn apart bekeken. Onze verwachting was dat er 
een duidelijk verschil zou zijn tussen reizigers die frequent reizen en reizigers die incidenteel 
reizen, maar voor dit onderscheid en ook voor andere uitsplitsingen (zoals afkomstig uit de 

12% 

30% 

29% 

15% 

15% 

41% 

59% 

0% 20% 40% 60% 80%
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Randstad versus buiten de Randstad, of naar leeftijd) bleek dat de uitkomsten niet significant 
verschillen. Wij laten dit onderscheid in het rapport daarom grotendeels buiten beschouwing. 
Voor de reizigers met een functionele of visuele beperking was het aantal deelnemers aan het 
webpanel 3% (33 respondenten) respectievelijk 1% (15 respondenten). Dit is een te kleine groep 
om representatieve uitspraken over te doen. Toch benoemen we in het rapport voor deze beide 
groepen en de groep 65+ respondenten in hoofdstuk 4 de antwoorden van deze groepen op 
een aantal vragen. Dan wordt duidelijk welke verschillen er (niet) zijn en geïnteresseerden 
hebben een beeld van de kennis die bij deze groepen reizigers aanwezig is. 
 
In de meeste tabellen en grafieken laten we de volgende drie groepen zien2:  
 
1. Reizigers die met een OV-chipkaart op saldo reizen in de railketen: 54% van de 

respondenten. 

2. Reizigers die met een OV-chipkaart zonder saldo reizen in de railketen (bv OV-
studentenkaart): 11% van de respondenten. 

3. Reizigers die een ander vervoerbewijs gebruiken voor hun treinreis: 63% van de 
respondenten. 

Per groep zijn alle andere categorieën (leeftijd, woonplaats, beperking etc.) vertegenwoordigd. 
De eerste groep, mensen die met de OV-chipkaart op saldo reizen, blijkt vaak tot de frequente 
reizigers te behoren, 55% van deze groep reist eenmaal per week of vaker met de trein. Naast 
ervaring met de OV-chipkaart zijn deze reizigers dus ook ervaren treinreizigers. 

2.4.2 Stationsonderzoek 
 
In het stationsonderzoek zijn de reizigers die in de railketen met een OV-chipkaart op saldo 
reizen geobserveerd en bevraagd in de overstapzone. Hierbij is geen onderscheid gemaakt 
naar leeftijd (kinderen zijn niet bevraagd), geslacht, regio, of frequentie van treinreizen. Deze 
reizigers met OV-chipkaart maakten niet in alle gevallen een overstap van vervoerder op 
vervoerder. 

Figuur 5: samenvatting kenmerken onderzoeksgroepen 

Kenmerk Webonderzoek Stationsonderzoek 
Leeftijd 18+ 18+ 
Ervaring treinreizen Minimaal eenmaal per twee maanden, 51% 

minimaal eens per twee weken 
Onbekend 

Ervaring reizen op saldo met OV-
chipkaart in railketen 

54%, (naar eigen opgave) deze groep wordt 
in de resultaten uitgelicht. 

100% 

Ervaring met overstap 50% waarvan 39% een vervoerderoverstap 
(naar eigen opgave)                                             

Op twee stations een 
criterium, op twee niet 

Bron: webonderzoek en stationsonderzoek 

2.4.3 Literatuurstudie 
Voor het cognitief-psychologisch onderzoek is uitgegaan van onderzoeken naar handelingen 
die vergelijkbaar zijn met de handelingen die nodig zijn bij de CiCo. Deze onderzoeken zijn niet 
altijd gericht op reizigers en in geen van de gevallen op reizigers met een OV-chipkaart. In de 
bijlage is de gebruikte literatuur opgenomen. 

                                                 
2 Er konden meerdere antwoorden worden aangekruist. Reizigers gebruiken bijvoorbeeld voor de ene reis een abonnement en reizen met de OV-

chipkaart op saldo bij een andere reis. Dit verklaart waarom het totaal percentage groter dan 100 is. 
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2.5 Onderzoekslocaties stationsonderzoek 
 
De treinstations die in aanmerking komen voor het onderzoek, zijn stations waar op het 
moment van onderzoek een overstap van de ene treinvervoerder op de andere met de OV-
chipkaart gemaakt kon worden. Dit zijn de stations in Noord-Nederland waar van Arriva 
overgestapt kan worden op NS en in Zuid-Nederland waar van Veolia overgestapt kan worden 
op NS (en andersom). Deze stations zijn hierop ingericht met Routing, Signing en Branding 
(RSB) en ook in de treinen wordt hier door middel van omroepberichten aandacht aan besteed.  
 
Wij hebben gekozen om op twee van deze stations het stationsonderzoek uit te voeren: 
 
1. Groningen CS: op dit station was een NS onderzoek gaande naar RSB inrichting. Het 

onderzoek is gehouden op de dag dat de RSB het meest ideaal was volgens de resultaten 
van het NS onderzoek. 

2. Nijmegen CS: een relatief groot station waar veel wordt overgestapt tussen NS en Veolia. 
 
Doordat het nog maar sinds kort mogelijk is om deze overstap met de OV-chipkaart uit te 
voeren en de regionale vervoerders de reizigers aanraden om dit voorlopig nog met een 
papieren kaartje te doen, zijn er echter zeer weinig reizigers die op de stations Groningen en 
Nijmegen daadwerkelijk de overstap maken met de OV-chipkaart. Er zijn wel veel reizigers die 
met een OV-chipkaart op saldo reizen en daarbij een overstap maken van NS op NS, van Arriva 
op Arriva, of zonder overstap reizen. Wij hebben ons bij deze stations daarom geconcentreerd 
op deze reizigers. Het zijn ervaren OV-chipkaart reizigers op saldo, maar geen ervaren 
overstappers met de OV-chipkaart.  
 
Om de onderzoeksgroep te vergroten met reizigers die met de OV-chipkaart wel een overstap 
maken van vervoerder op vervoerder hebben we het stationsonderzoek uitgebreid met de 
volgende stations: 
 
3. Amsterdam Bijlmer/ArenA: belangrijk overstapstation voor trein en metro in Amsterdam. 

De NS geeft aan dat de RSB-situatie hier op korte termijn aangepast wordt.  
4. Rotterdam Blaak: belangrijk overstapstation voor trein en metro in Rotterdam. 
 
Op deze stations bestaat al meer dan een jaar de mogelijkheid om met de OV-chipkaart over te 
stappen van metro op trein en vice versa. Op deze stations hebben we reizigers bevraagd en 
geobserveerd die met hun OV-chipkaart de overstap van trein op metro of omgekeerd 
maakten. De situatie op de stations van Bijlmer/ArenA en Blaak, waarbij van trein op metro 
wordt overgestapt is enerzijds vergelijkbaar met een overstap van vervoerder op vervoerder op 
Groningen en Nijmegen. Beide overstappen vinden plaats op het station en via poortjes en 
paaltjes op het perron en in de stationshal (en dus niet in het voertuig zoals bij de bus) dient 
uit- en ingecheckt te worden.  
 
Anderzijds zijn er enkele verschillen tussen de situaties. Deze verschillen maken de CiCo-
handelingen voor de reizigers op Bijlmer/ArenA en Blaak vanzelfsprekender. Op deze stations 
is ten eerste sprake van een overstap van de ene modaliteit op de andere modaliteit, waardoor 
het voor de reizigers duidelijker is dat er een handeling verricht moet worden. Deze situatie lijkt 
op het ‘papieren tijdperk’, waarin het treinkaartje verwisseld moest worden voor een 
strippenkaart bij de overstap naar de metro. En ten tweede zijn de metrostations (deels) 
afgesloten met poortjes. Dat betekent dat in veel gevallen reizigers gedwongen worden om een 
deel van de noodzakelijke handelingen te verrichten.  
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3 Wat vindt de reiziger van de CiCo per vervoerder in de 
railketen? 

3.1 Inleiding 
Reizigerswaardering is een belangrijke voorwaarde voor het optimaal functioneren van het 
systeem. De wensen en behoeften van reizigers in het OV zijn samengevat en gevisualiseerd in 
de door de NS uitgewerkte klantwens-piramide3 waarin de behoeften van de reizigers 
geprioriteerd zijn weergegeven. Het overstappen en betalen met de OV-chipkaart appelleert 
aan de laag die ‘gemak’ heet in de piramide. Omdat dit een generieke behoefte is, is het voor 
alle reizigers van belang dat deze goed op orde is. Dat betekent dat het systeem zo ontworpen 
moet zijn dat dergelijke handelingen intuïtief (zonder mentale belasting) plaatsvinden. 
Daarnaast is ‘gemak’ een dissatisfier, wat betekent dat reizigers dit niet ervaren als extra 
kwaliteit, maar als een basisrecht. Als deze niet op orde is, gaan reizigers op zoek naar een 
alternatief. Reizigers verlaten gemakkelijk het OV wanneer zaken ze niet bevallen, maar het is 
erg moeilijk om ze dan weer terug te krijgen. 
 
 
Figuur 6: klantwens-piramide OV 

3.2 Webonderzoek: reizigerswaardering voor het CiCo-systeem 
 
Aan de respondenten zijn drie verschillende CiCo-systemen voorgelegd, die in drie 
denkbeeldige landen gebruikt worden. Er is gekozen voor denkbeeldige landen om associaties 
met het huidige systeem te voorkomen en om de verschillende systemen goed aan de reizigers 
uit te leggen. Land A heeft een CiCo-systeem per treinreis, de zogenaamde single CiCo. Land B 
heeft een systeem waarbij voor elk voertuig in de treinreis wordt in- en uitgecheckt. Land C 
heeft het huidige Nederlandse systeem, waarbij per treinvervoerder wordt in- en uitgecheckt. 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
3 Bruyn, M.de & Gemke, J, (2010). Het Meethuis, naar een nieuw systeem van klanttevredenheidsmetingen. 
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Figuur 7: reizigerswaardering CiCo-systemen in de railketen (rapportcijfers) 

 
Bron: webonderzoek (n=1009) 

 
De reizigers waarderen CiCo per voertuig als laagste met een 4,1 als rapportcijfer. Dit systeem 
kent de meeste motorische handelingen (voortdurend OV-chipkaart pakken). Reizigers 
verrichten het liefst zo min mogelijk motorische handelingen, zo blijkt uit het belang dat 
reizigers hechten aan gemak in de  klantwens-piramide.  
 
Het cognitief-psychologische voordeel van CiCo per voertuig is dat de regel consistent is. De 
reizigers hoeven dan geen uitzonderingssituaties te onthouden en zullen CiCo daardoor 
minder vaak vergeten. Immers, in de railketen moet in dit denkbeeldige land bij het verlaten 
van élk voertuig uitgecheckt worden en bij het instappen van élk voertuig ingecheckt. Dat is 
consistent met het systeem voor het stads- en streekvervoer waar CiCo per voertuig is 
ingevoerd. Reizigers lijken bij hun beoordeling van het systeem geen rekening te houden met 
het onthoudgemak van deze consistente regel.  
 
Het huidige systeem krijgt van de reizigers een 5,1. Met een 8,5 wordt de single CiCo per 
treinreis het hoogst gewaardeerd. 
 
In een andere vraag in het webonderzoek is de reizigers specifiek naar waardering voor het 
Nederlandse systeem gevraagd zonder de vergelijking met andere systemen te maken. Dit 
levert het volgende resultaat op: 
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Figuur 8: reizigerswaardering huidige CiCo-systeem in de railketen (rapportcijfers)  

 
Bron: webonderzoek (n=1009) 
 
Verschillende uitsplitsingen laten weinig verschil zien tussen groepen. De waardering voor 
CiCo per vervoerder in de railketen komt gemiddeld op een 6,0. Dat is een iets hoger cijfer dan 
voor de vraag naar de waardering van verschillende systemen (5,1), waarbij niet de associatie 
met het Nederlandse systeem werd gelegd. Dit hogere cijfer is mogelijk te verklaren doordat de 
respondenten nu het systeem niet vergelijken met  systemen die in hun ogen aantrekkelijker 
zijn, maar het systeem op zich beschouwen. 

Bevindingen  
 
1. Reizigers geven CiCo per vervoerder een onvoldoende: 5,1, wanneer het wordt vergeleken 

met andere systemen. Dat is 3,4 punten lager dan CiCo per reis, de zogenaamde single 
CiCo die met een 8,5 gewaardeerd wordt. 

2. Reizigers beoordelen het huidige systeem (CiCo per vervoerder) met een 6,0 als 
rapportcijfer wanneer er geen vergelijking wordt gemaakt met andere systemen. 

3. Er is weinig verschil tussen de verschillende reizigerscategorieën in de waardering van het 
huidige systeem. 
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3.3 Webonderzoek: verwachting ‘gedoe’ tijdens de reis 
 
Het oordeel van de reiziger is niet alleen bepaald met schoolcijfers voor verschillende CiCo-
systemen, maar ook door te vragen naar het ‘gedoe4’ dat men verwacht bij verschillende 
bekende OV-betaalsystemen. In het webonderzoek is de volgende vraag gesteld:  
 
“Stel, uw vervoersbewijs/kaartje wordt in de trein gecontroleerd. Verwacht u dan gedoe over de 
juistheid van uw vervoersbewijs/kaartje?”  
 
Dit is gevraagd voor zowel het treinkaartje uit de automaat als de OV-chipkaart als 
vervoersbewijs. 
 
Figuur 9 en 10: verwachting ‘gedoe' tijdens kaartcontrole bij treinkaartje uit automaat (naar groep OV-
reizigers) en OV-chipkaart.  

 
Bron: webonderzoek (n=1044) 

                                                 
4 Voor de term ‘gedoe’ is gekozen omdat deze veel mogelijkheden die zich voor kunnen doen tijdens de controle omvat. Onder andere: boete, preek 

van conducteur, opmerking dat het niet klopt wat je gedaan hebt, moeten bijbetalen. Door voor één term te kiezen die de respondenten 
aanspreekt wordt ondervangen dat dit uitgesplitst moet worden. 
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Toelichting linkeras figuur 9: 
 Gebruikt geen OV-chipkaart: dit zijn de reizigers die met een papieren kaartje reizen of met 

een abonnement. 
 OV-chipkaart zonder saldo: dit zijn de reizigers die met een OV-chipkaart reizen, maar dat 

zonder saldo doen, bijvoorbeeld de OV-studentenkaarthouders. In- en uitchecken is voor 
hen niet verplicht. 

 OV-chipkaart op saldo: dit zijn de reizigers die met de OV-chipkaart reizen met saldo. Zij 
moeten in- en uitchecken. 

 
Van de reizigers die met de OV-chipkaart op saldo reizen verwacht 30% (25% + 5%) dat er 
minstens af en toe gedoe ontstaat tijdens de controle en 64% dat dit nooit gebeurt. Van de 
reizigers zonder OV-chipkaart verwacht 22% gedoe en 25% dat dit nooit gebeurt. Dat betekent 
dat reizigers met ervaring met het reizen met de OV-chipkaart aangeven een beter beeld te 
hebben wat ze kunnen verwachten, het percentage ‘weet niet’ slinkt tot 6%, maar het 
percentage dat ‘gedoe’ verwacht groeit iets. Wanneer met een treinkaartje uit de automaat 
wordt gereisd verwacht meer dan 80% van alle reizigers nooit ‘gedoe’ bij een controle. 
   

Bevindingen 
 
4. Van de OV-chipkaartreizigers op saldo verwacht 30% ten minste af en toe ‘gedoe’ bij de 

controle en 64% verwacht nooit ‘gedoe’. Van de niet OV-chipkaart reizigers zijn dit 
respectievelijk 22% en 25%. Van deze laatste groep geeft 53% aan niet te weten wat ze 
verwachten. 

5. Van de totale onderzoeksgroep verwacht meer dan 80% dat een treinkaartje uit de 
automaat geen ‘gedoe’ geeft bij controle in de trein.  

6. Meer ervaring met het reizen met de OV-chipkaart op saldo betekent dat men beter denkt 
te weten wat men bij een controle kan verwachten, maar men verwacht nog minstens even 
vaak ‘gedoe’. 

3.4 Webonderzoek: Welke positieve en negatieve aspecten heeft CiCo 
per vervoerder in de railketen? 

 
In het webonderzoek zijn twee open vragen gesteld over CiCo bij een overstap. Vervolgens zijn 
alle reacties gecategoriseerd en in een zogenoemde wordcloud overgezet. Daarbij is de grootte 
van het woord in de cloud gerelateerd aan de frequentie waarmee het genoemd werd.  
 
Figuur 11: Wordcloud van positieve en negatieve aspecten aan CiCo (totale onderzoeksgroep) 

Positief 
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Negatief 

Bron: webonderzoek (n=520) 
 

Niet alle reacties zijn van toepassing op de CiCo per overstap, omdat niet alle respondenten 
een dergelijke overstap maken. Daarnaast blijkt uit de antwoorden dat niet alle respondenten 
CiCo als basis hebben genomen voor hun antwoord, maar bijvoorbeeld het hele OV-chipkaart 
systeem.  
 
Het vergeten van het uitchecken werd het meest genoemd, 41% van de ondervraagden gaf dit 
punt aan als een negatief aspect. Dit zijn reizigers die het uitchecken vergeten tijdens de 
overstap, of aan het eind van de reis. Het zijn ook de reizigers die aangeven bang te zijn om 
het uitchecken te vergeten. 
 
 

Bevindingen 
 
7. Van de respondenten geeft 41% aan dat het vergeten van het uitchecken, of de angst om 

deze te vergeten het grootste minpunt is van het OV-chipkaart systeem. 
8. Van de respondenten geeft 35% aan dat ‘gemak’ het grootste pluspunt is van het OV-

chipkaart systeem. 

3.5 Conclusie reizigerswaardering 
 
De reizigers waarderen de CiCo per vervoerder in de railketen met rapportcijfer 5,1 in 
vergelijking met andere systemen en met rapportcijfer 6,0 wanneer ze het systeem op zichzelf 
bekijken. De reizigers zijn positiever over een single CiCo systeem, deze wordt in vergelijking 
met andere systemen met het rapportcijfer 8,5 gewaardeerd. CiCo per voertuig krijgt de laagste 
waardering, een 4,1 als rapportcijfer. Bij het reizen op saldo geeft 30% van de reizigers met OV-
chipkaart op saldo aan dat ze minstens af en toe gedoe verwachten bij een controle in de trein 
en 64% geeft aan dit nooit te verwachten. Meer dan 80% van alle reizigers verwacht nooit 
‘gedoe’ bij een reis met een papieren kaartje. Het mogelijk vergeten uit te checken bij overstap 
of aan het eind van de reis wordt gezien als het belangrijkste negatieve aspect van het OV-
chipkaartsysteem. 41% van de onderzoeksgroep noemt dit als negatief punt. 
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4 Hoe handelt de reiziger bij de overstap in de railketen?  

4.1 Inleiding 
 
Zoals in de inleiding is aangegeven speelt bij het OV en de trein disattributie een rol: indien het 
sentiment over een systeem of een prijs negatief is, wordt alles wat het systeem aangaat 
negatief beoordeeld. Verder kan de overgang van een papieren systeem naar een e-systeem 
niet zonder kinderziektes gepaard gaan. Deze kinderziektes bepalen op dit moment sterk het 
oordeel van de reizigers. Uiteindelijk gaat het om het oordeel over het systeem zonder 
kinderziektes.  
 
Alleen afgaan op het oordeel van de reizigers op dit moment kan een vertekend beeld geven; 
we kijken daarom ook naar wat de reizigers feitelijk doen. In het stationsonderzoek stond de 
vraag centraal: “handelt de reiziger bij een vervoerdersoverstap op de juiste manier?” 
 
Er is op vier locaties stationsonderzoek uitgevoerd; station Nijmegen CS, station Groningen 
CS, station Amsterdam Bijlmer/ArenA en station Rotterdam Blaak (voor situatieschets, zie 
bijlage). 

4.2 Stationsonderzoek: hoe handelt de reiziger bij een 
vervoerdersoverstap en welke kennis heeft hij daarover? 
 

Reizigers die in- of uitcheckten in de overstapzone of overstaproute zijn gevraagd of er 
uitgecheckt en vervolgens ingecheckt (CiCo dus) moet worden als je uit een NS trein 
kwam en verder reisde met de trein of metro van een andere vervoerder. De 
onderzoeker wees daarbij naar een NS-trein (“u komt uit die NS-trein”) en wees 
vervolgens naar de andere trein/metro (“u wilt verder met die trein/metro daar”). De 
vraag werd gesteld aan reizigers die: 
 met een OV-chipkaart op saldo reisden; 
 zelf in- of uitcheckten in een overstapzone. In Bijlmer/ArenA en Blaak voor een 

overstap, in Groningen en Nijmegen voor begin of eind van de reis5; 
 zich bevonden op een station waar een vervoerdersoverstap van trein op trein 

mogelijk is, of op een station waar een overstap van metro op trein mogelijk is. Op 
de stations werd gecommuniceerd over de juiste handelwijze door middel van RSB 
en in de regionale treinen via de omroepinstallatie.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
5 Zie hoofdstuk 2 (2.5): op station Groningen en Nijmegen wordt in de praktijk nog vrijwel niet overgestapt van vervoerder op vervoerder met de OV-

chipkaart. 
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Tabel 12: is CiCo bij vervoerdersoverstap nodig? (stations Groningen en Nijmegen)  

 
Bron: stationsonderzoek (n=136) 
 
Op deze stations reisden de ondervraagde reizigers wel op saldo, maar gebruikten zij de OV-
chipkaart niet voor de overstap. 63% van respondenten gaf het goede antwoord over de te 
verrichten handelingen bij een overstap. 25% gaf een verkeerd antwoord en 12% gaf aan het 
niet te weten. Op de stations Rotterdam Blaak en Amsterdam Bijlmer/ArenA zijn reizigers 
geobserveerd en bevraagd die daadwerkelijk de overstap van metro op trein of vice versa met 
hun OV-chipkaart maakten. Deze reizigers zijn in de overstapzone ondervraagd.  
 
Figuur 13: is CiCo bij vervoerdersoverstap nodig? (stations Bijlmer en Blaak) 

 
Bron: stationsonderzoek (n=191) 
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In deze situatie wist 73% van de respondenten het juiste antwoord, 18% gaf een fout antwoord 
en 9% gaf aan het niet te weten. Dat betekent dat van deze overstappers op dat moment 
waarschijnlijk 18% fout handelde tijdens de overstap als ze werkelijk deden wat ze zeiden.  
 
De vergelijking met de percentages van Nijmegen en Groningen (figuur 12) geeft aan dat 
ervaring met overstappen met OV-chipkaart mogelijk leidt tot procentueel meer goede 
antwoorden (van 63% naar 73%), maar ook het feit dat in Amsterdam en Rotterdam sprake 
was van een overstap van modaliteit (van trein naar metro) kan tot hogere percentages goede 
antwoorden hebben geleid.  

Bevindingen 
 
9. Van OV-chipkaartreizigers op saldo weet 63% op een overstapstation het juiste antwoord 

op de vraag welke handelingen moeten worden verricht voor een vervoerdersoverstap, 
37% weet niet het juiste antwoord. 

10. Van OV-chipkaartreizigers op saldo weet 73% tijdens de overstaphandeling van trein op 
metro het juiste antwoord op de vraag welke handelingen moeten worden verricht voor 
een vervoerdersoverstap, 27% weet niet het juiste antwoord. 

4.3 Stationsonderzoek: observaties op de stations 
 
Of de overstappers werkelijk juist handelen is alleen na te gaan wanneer de data op hun OV-
chipkaart bekeken wordt. Dat maakte geen deel uit van dit onderzoek. Er is wel gekeken naar 
wat mensen die het goede antwoord gaven precies deden op het station. Een aantal 
observaties:  

 Uitchecken bij de verkeerde vervoerder, inchecken bij de verkeerde vervoerder; 

 Inchecken bij een CiCo-paal in de overstapzone, wanneer men vervolgens naar de 
metroperrons wil, gaan de poortjes die men door moet om daar te komen niet meer open 
omdat men al ingecheckt is; 

 Bij haastige overstap ‘zwaaien’ de mensen hun OV-chipkaart langs de paal, het systeem 
registreert dit niet (geen piepsignaal);  

 In Groningen halteert een Arriva-trein bij een perron waar normaal NS-treinen staan en dus 
ook NS-palen staan. Veel reizigers checken daardoor in bij NS voor een Arriva-trein; 
sommigen merken het op, maar hebben geen tijd meer om de juiste Arriva-paal te zoeken; 

 Een echtpaar denkt dat twee naast elkaar staande palen (van NS respectievelijk Arriva) 
bedoeld zijn voor gelijktijdig inchecken door meerdere personen: “lekker makkelijk”; 

 Reizigers staan te ‘hannesen’ om de OV-chipkaart in hun portemonnee te vinden en 
houden eerst verkeerde pasjes voor de paal; 

 Tijdens de spits is het in het gedrang soms lastig 
om bij de overstapzone te komen, reizigers 
kunnen dan niet goed zien en horen of ze goed 
zijn in- of uitgecheckt. 

Deze observaties laten zien dat het systeem niet kan 
verhinderen dat reizigers voor de hand liggende 
fouten maken.  
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Het systeem wijst reizigers er ook niet op als ze deze of een andere fout maken. Ze kunnen 
ondanks een vergeten check-out zonder problemen inchecken bij een andere vervoerder.  
 
Reizigers met bepaalde kenmerken kunnen meer moeite hebben met de overstap met de OV-
chipkaart:  

 Slechtzienden kunnen problemen ondervinden, omdat de geleidestroken niet altijd naar de 
overstapzone leiden en omdat de links-rechtsplaatsing van de NS en de andere CiCo-paal 
willekeurig lijkt. De palen moeten dus elke keer uitvoerig betast worden om juist in- en uit- 
te kunnen checken. 

 Bij drukte kunnen reizigers met een beperking een obstakel vormen in de reizigersflow en 
bovendien ook zelf moeite hebben om de paaltjes te bereiken.  

 Dementerende reizigers, gestreste reizigers en ouderen omdat hun werkgeheugen (korte 
termijn geheugen waarin 5-8 items opgeslagen kunnen worden) slechter functioneert dan 
gemiddeld.  

 

Bevindingen  
 
11. Uit observaties blijkt dat van de reizigers die het goede antwoord gaven toch een aantal 

verkeerd in- en uitcheckt.  
12. Het systeem verhindert niet dat reizigers een aantal voor de hand liggende fouten kunnen 

maken.  
13. Reizigers met een beperking kunnen meer moeite hebben met het systeem door het 

ontwerp dat niet op hen toegesneden is. 
14. Het systeem informeert de reizigers niet over de fouten die ze kunnen maken. 

4.4 Conclusie: hoe handelt de reiziger bij de CiCo-overstap? 
 
Meer dan 25% van de reizigers die met een OV-chipkaart op saldo reizen, geeft bij het 
stationsonderzoek in de overstapzone niet het goede antwoord op de vraag of bij een overstap 
van de ene op de andere trein/metro moet worden en uit- en ingecheckt. Tussen de trein-trein 
overstap en metro-trein overstap zit een verschil van 10%; 63% goed bij trein-trein en 73% 
goed bij trein-metro.  
 
Van de reizigers die het goede antwoord gaven handelt vervolgens een aantal (toch) verkeerd. 
Het systeem informeert de reiziger niet automatisch over de fouten die ze maken en voorkomt 
deze fouten ook niet. 
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5 Welke kennis heeft de reiziger van de CiCo overstap in de 
railketen? 

5.1 Inleiding 
 
De vorige hoofdstukken laten zien dat reizigers CiCo per vervoerder laag waarderen en dat 
ruim een kwart van de OV-chipkaartreizigers op saldo tijdens de overstap niet het juiste 
antwoord weet op de vraag hoe te handelen bij een vervoerdersoverstap. In dit hoofdstuk gaan 
we in op de kennis die reizigers hebben over het CiCo-systeem. 

5.2 Webonderzoek: herkennen reizigers het systeem, CiCo per 
vervoerder? 

 
In het webonderzoek hebben we drie denkbeeldige landen met elk een ander CiCo-systeem 
voor de railketen voorgelegd. Eén van deze landen had het Nederlandse systeem. Gevraagd 
werd een rapportcijfer te geven (zie hoofdstuk 4) per land. Daarnaast hebben we gevraagd 
welke van de drie landen hetzelfde systeem als Nederland heeft. 
 
Figuur 14: herkenning Nederlands systeem door reizigers met OV-chipkaart op saldo  

 
Bron: webonderzoek (n=471) 

 
Van de reizigers die reizen met de OV-chipkaart op saldo herkent 42% het Nederlandse 
systeem. Meer dan de helft van deze reizigers herkent het Nederlandse systeem dus niet aan 
de hand van een beschrijving en denkt ten onrechte dat Nederland een systeem heeft 
gebaseerd op CiCo per voertuig (25%) of per reis (25%). 
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Bevindingen 
 
15. Van de reizigers die met OV-chipkaart op saldo reizen, herkent 42% het CiCo-systeem van 

Nederland op papier.  
16. Van de reizigers met OV-chipkaart op saldo ‘herkent’ de helft het Nederlandse systeem ten 

onrechte als een systeem met CiCo per voertuig of per reis.  

5.3 Webonderzoek: Welke kennis hebben reizigers van het systeem? 
 
De kennis van reizigers van het OV-chipkaartsysteem en van de CiCo per vervoerder in het 
bijzonder is getest in het webonderzoek aan de hand van vier kennisvragen. Eerst twee vragen 
naar basiskennis die vereist is om een goede overstap te kunnen maken. De volgende twee 
vragen gaan in op detailkennis van het systeem. Met deze detailkennis kunnen reizigers 
bijvoorbeeld voorkomen dat ze teveel betalen voor hun reis of niet kunnen inchecken vanwege 
een te laag saldo. 
 
Figuur 15: kennis over vervoerdersoverstap, uitsplitsingen naar vervoerbewijs 

 
Bron: webonderzoek (n=1044) 
 
Van de reizigers die reizen met OV-chipkaart op saldo weet 64% het goede antwoord, namelijk 
dat uitchecken voor NS en inchecken voor de regionale trein nodig is.  36% weet het goede 
antwoord niet. Dit percentage is in overeenstemming met de resultaten van het 
stationsonderzoek. Bij de niet-OV-chipkaartreizigers is het percentage goede antwoorden 
duidelijk lager, namelijk 44 %.  
 
Bijzondere groepen 
 

Voor deze vraag zijn de categorieën 65+ reizigers, reizigers met een functionele beperking en 
reizigers met een visuele beperking, bekeken. De resultaten voor de laatste twee categorieën 
dienen voorzichtig geïnterpreteerd te worden vanwege wegens het kleine aantal respondenten; 
respectievelijk 33 met een functionele beperking (waarvan er 20 met een OV-chipkaart op saldo 
reizen) en 15 waarvan 10 met een OV-chipkaart op saldo reizen. 
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weet niet

Vraag: "U komt uit een NS-trein waarvoor u heeft ingecheckt en u gaat verder met een 
regionale trein, wat moet u dan doen?"  
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Figuur 16: kennis over vervoerdersoverstap (specifieke reizigersgroepen) 

Reizigersgroepen Percentage correcte antwoorden 

Reizigers van 65 jaar of ouder 60% 

Reizigers met functiebeperking 39% 

Reizigers met visuele beperking 33% 

Bron: webonderzoek (n=128, n=33, n=15) 
 
De groep 65+ lijkt sterk op de groep reizigers met OV-chipkaart op saldo met het percentage 
60% correct. De groepen met een beperking lijken over minder kennis te beschikken en komen 
met het percentage in de buurt van de reizigers die niet met een OV-chipkaart reizen, hoewel 
ook in deze groepen meer dan de helft met een OV-chipkaart op saldo reist. In de volgende 
vraag is gevraagd naar de benodigde handelingen bij een overstap tussen dezelfde vervoerders, 
NS op NS. 
 
Figuur 17: kennis over NS-NS overstap 

 
Bron: webonderzoek (n=1044) 
 
Meer dan 70% van alle reizigers weet dat bij een overstap van een NS-trein op een andere NS-
trein geen handelingen hoeven te worden verricht. Opvallend is dat 17% van de reizigers met 
een OV-chipkaart op saldo meent dat ook in deze situatie in- en uitgecheckt moet worden. 4% 
van de reizigers met OV-chipkaart op saldo denkt dat uitchecken bij een NS-NS overstap niet 
nodig is, maar inchecken wel. In werkelijkheid zou dat betekenen dat zij uitchecken voor de NS 
en verder zwart rijden, terwijl ze denken in te checken. 
 
Bijzondere groepen 
Ook voor deze vraag is gekeken naar de reizigersgroepen 65+, reizigers met een functionele 
beperking en met een visuele beperking. Voor deze laatste groepen geldt dat door het kleine 
aantal respondenten de resultaten voorzichtig geïnterpreteerd moeten worden. 
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Vraag: u komt uit de NS-trein waarvoor u heeft ingecheckt en u gaat verder met  
een NS-trein. Wat moet u dan doen? 
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Figuur 18: kennis over vervoerdersoverstap (specifieke reizigersgroepen) 

Reizigersgroepen Percentage correcte antwoorden 

Reizigers van 65 jaar of ouder (n=138) 70% 

Reizigers met functiebeperking (n=33) 70% 

Reizigers met visuele beperking (n=15) 53% 

Bron: webonderzoek 
 
Reizigers van 65 jaar of ouder en reizigers met een functiebeperking lijken in de beantwoording 
van deze vraag sterk op de totale onderzoeksgroep, ze scoren met 70% goede antwoorden 
slechts iets lager dan het gemiddelde. De reizigers met een visuele beperking scoren lager dan 
het gemiddelde. 
 
Detailkennis 
Vervolgens zijn twee vragen gesteld over details van het CiCo-systeem. Deze kennis is voor de 
reiziger belangrijk omdat hij daardoor niet voor verrassingen komt te staan, geen hulp nodig 
heeft van servicepersoneel en kan voorkomen dat hij teveel betaalt. 
 
Figuur 19: detailkennis over het CiCo-systeem 
 

 
Bron: webonderzoek (n=1044) 

 
Het juiste antwoord is dat reizigers drie minuten moeten wachten en vervolgens kunnen 
uitchecken. Deze wachttijd is ingebouwd om te voorkomen dat reizigers per ongeluk na het 
inchecken direct weer uitchecken doordat ze hun kaart te lang voor de kaartlezer houden. 
 
Van de reizigers met een OV-chipkaart op saldo weet 21% dat drie minuten moet worden 
gewacht voordat uitgecheckt kan worden en 43% van deze groep denkt dat direct weer 
uitgecheckt kan worden. Van de reizigers die niet met een OV-chipkaart reizen weet 7% het 
correcte antwoord.  
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De onderstaande vraag gaat over het saldo op de OV-chipkaart. Bij het inchecken wordt er een 
instaptarief van de kaart afgehaald, bij het uitchecken wordt het bedrag dat niet verreisd is 
teruggeboekt. Wanneer het saldo ontoereikend is,  kan niet worden ingecheckt. Dit geldt zowel 
voor de initiële incheck bij de start van de reis, als bij een eventuele tussentijdse 
vervoerdersoverstap. Voor reizigers is het belangrijk om te weten wat het instaptarief is en 
wanneer dit van de kaart wordt afgeboekt. Ze kunnen anders bij een overstap op een andere 
vervoerder nog wel voldoende saldo hebben voor het betalen van de volgende rit, maar niet 
voor het instaptarief dat eerst afgeboekt wordt. Ze krijgen dan een foutmelding zonder te weten 
waarom.  
 
Voor een NS-reis dient een reiziger €20 aan saldo op zijn kaart te hebben staan. Als hij een 
voordeelurenabonnement heeft is dit €10. Regionale vervoerders hanteren verschillende 
instaptarieven. 
  
Figuur 20 detailkennis over CiCo 

 
Bron: webonderzoek (n=1044) 

 
Het juiste antwoord is dat het saldo na inchecken €0 is (want het instaptarief bedraagt 20 
euro). Van de reizigers met OV-chipkaart op saldo denkt 34% dat het saldo gelijk is gebleven, 
17% weet het niet en 24% geeft het juiste antwoord. Van de reizigers zonder OV-chipkaart geeft 
5% het juiste antwoord. 
 
Figuur 21: samenvatting CiCo-kennis bij overstap van de OV-chipkaartreizigers op saldo 

Vraag Correcte antwoord Percentage correcte 
antwoorden 

Is CiCo nodig bij overstap van NS op NS? Nee 75% 
Is CiCo nodig bij overstap van NS op regionale 
trein? 

Ja 64% 

Wat is het saldo als u incheckt bij de NS, met 20 
euro startsaldo? 

€ 24% 

Wat moet u doen als u na het inchecken toch niet 
gaat reizen? 

Drie minuten wachten 
en dan uitchecken 

21% 

Bron: webonderzoek (n=562) 
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Vraag: U reist zonder (voordeel)abonnement met de trein en het saldo op uw OV-
chipkaart is € 20,--. U checkt in bij NS. Wat is volgens u daarna het saldo op uw kaart? 
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Bevindingen  
 
17. Van de reizigers met OV-chipkaart op saldo mist 25% tot 36% basiskennis die nodig is om 

een goede overstap te maken van NS op NS of NS op regionale vervoerder. Deze 
percentages zijn in overeenstemming met de gevonden percentages in het 
stationsonderzoek (27% tot 37%).  

18. De reizigers van 65 jaar of ouder scoren niet beter of veel slechter dan gemiddeld. De 
reizigers met een beperking lijken relatief over minder kennis te beschikken ten opzichte 
van hun ervaringniveau. 

19. Van de reizigers met OV-chipkaart op saldo mist 76% tot 79% detailkennis van het CiCo 
systeem. 

5.4 Conclusie: kennis van de reiziger over CiCo per vervoerder 
 
Van de reizigers met OV-chipkaart op saldo herkent 42% het Nederlandse CiCo systeem op 
papier. De helft denkt ten onrechte dat Nederland een CiCo-systeem per reis of per vervoerder 
heeft. 
 
Meer dan 25% van de reizigers met OV-chipkaart op saldo mist een deel van de basiskennis die 
nodig is om op de juiste manier over te stappen in de railketen. De reizigers van 65 jaar of 
ouder scoren niet beter of veel slechter op deze vragen dan de totale onderzoeksgroep. 
Reizigers met een functionele of visuele beperking lijken relatief over minder basiskennis te 
beschikken. 
 
Van de reizigers met een OV-chipkaart op saldo denkt 17% dat bij een overstap tussen twee 
NS-treinen uit- en inchecken nodig is. Ongeveer 4% van hen denkt dat alleen inchecken nodig  
is en zou daarmee in feite uitchecken in plaats van inchecken. 
Ruim 75% van de reizigers met OV-chipkaart op saldo mist een deel van de detailkennis over 
het CiCo-systeem, die nodig is om foutmeldingen van het systeem gebruik te maken. 
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6 Kunnen reizigers aan CiCo-per-vervoerder wennen?  

6.1 Inleiding 
 
Mensen leren complexe systemen beheersen door vereenvoudigingen aan te brengen. Zo 
wordt rekenen eenvoudiger door een tientallig stelsel te gebruiken en gebruiken mensen 
ezelsbruggetjes om spellingsregels te leren of berekeningen uit te voeren. Hoe complexer een 
systeem hoe moeilijker het voor de gebruiker wordt om een toereikende vereenvoudiging aan 
te brengen. Dat houdt in dat dergelijke systemen voor mensen moeilijk te leren zijn, ze 
vergeten snel cruciale regels.  
 
Iedereen is het er over eens dat een CiCo per vervoerder voor reizigers ingewikkelder is dan een 
CiCo per reis (TLS: “OV-chipkaart in de integrale railketen”, mei 2010). De vraag is of dit 
systeem toch goed te leren is door de reiziger en of hij eraan went. 
 
Deze vraag is onderzocht in het stationsonderzoek, het webonderzoek en door middel van 
literatuurstudie. Er wordt op vier manieren antwoord op deze vraag gegeven. 

6.2 Literatuurstudie: stuurt het systeem de reizigers op een goede 
manier in de CiCo per vervoerder? 

 
Voor het CiCo- systeem op het spoor is Routing, Signing en Branding (RSB) ingezet als uitleg 
voor de (incidentele) reizigers. Maar gebruikers van een systeem lezen vaak de uitleg niet 
(Wright, 1981). Hoe eenvoudiger de handeling, hoe minder men bereid is teksten te lezen. 
Onderzoek naar het gebruik van instructies bij treinkaartautomaten geeft consistent de 
volgende cijfers: 37% van de reizigers merkt de instructie niet op, 29% van onervaren 
gebruikers leest de instructie niet (Bergman, 1973) en 36% begint niet zoals voorgeschreven in 
de instructies (Lagrand, 1977). Verder werd gevonden dat 50% van de gebruikers die de 
automaat ingewikkeld vond, de instructies toch niet las.  
 
Wanneer de cijfers uit  deze literatuur worden doorvertaald naar de huidige praktijk zou dit  
betekenen dat 37% van de reizigers RSB niet opmerkt en 29% van degenen die het wel 
opmerken het niet lezen. Wanneer reizigers het lastig vinden zal waarschijnlijk 50% geen 
gebruik maken van RSB om zich te laten informeren.  
 
Routing, Singning, Branding (RSB) 
De spoorvervoerders trachten met statische, 
grafische technieken als logo’s, kleuren, vormen, 
pictogrammen en teksten reizigers op een 
intuïtieve manier door het systeem te coachen, of 
door middel van poortjes het gewenste 
overstapgedrag af te dwingen. RSB is inmiddels 
enkele jaren in ontwikkeling. Uit verschillende 
studies die gedaan zijn in opdracht van de NS, 
leidt de NS af dat RSB steeds betere resultaten 
oplevert en dat er een leereffect optreedt bij 
reizigers, maar ook dat er nog (grote) 
aanpassingen nodig zijn.  
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Bevindingen 
 
20. Gebruikers lezen liever geen instructies, zeker niet voor een verondersteld eenvoudige 

handeling. 
21. Doorvertaling van literatuurgegevens naar de huidige praktijk zou betekenen dat 37% van 

de reizigers RSB niet zal opmerken en 29% van degenen die RSB wel opmerken zal deze 
niet lezen. Wanneer reizigers de overstap lastig vinden zal 50% geen gebruik maken van 
RSB om zich te laten informeren. Deze reizigers kunnen moeite hebben om de juiste 
handelingen uit te voeren bij een vervoerdersoverstap. 

 
 

6.3 Webonderzoek: treedt er gewenning op door ervaring? 
 
Om te onderzoeken of er een leereffect optreedt doordat reizigers wennen aan het 
overstapsysteem, zijn in het webonderzoek kennisvragen gesteld aan reizigers die minimaal 
tien jaar met de strippenkaart reisden.  
 
Figuur 22: basiskennis ervaren strippenkaartgebruikers (langer dan tien jaar)  

Vraag Correcte antwoord Percentage correcte 
antwoorden 

Moet er weer worden gestempeld bij bus-bus 
overstap? 

Afhankelijk van aantal 
strippen en reistijd 

77% 

Moeten er altijd minstens twee strippen 
worden afgestempeld? 

Ja 96% 

Kan de chauffeur kan foute strippen 
corrigeren? 

Ja 60% 

Bron: webonderzoek (n=604) 

 
Van deze ervaren strippenkaartgebruikers mist 4% tot 40% een deel van de basiskennis om op 
een goede manier met een strippenkaart te kunnen reizen. 23% weet niet dat bij een overstap 
van bus op bus soms wel en soms niet opnieuw gestempeld moet worden afhankelijk van het 
aantal strippen en de tijd die verstreken is. Dat houdt in dat er onder de huidige 
omstandigheden een plafond zit aan de leercurve bij dit systeem. Ook voor de overstap in de 
railketen zal er waarschijnlijk sprake zijn van een leerplafond.  
 
Voor het spoor geldt daarnaast dat de vervoerder op een bepaalde spoorlijn vervangen kan 
worden door een andere vervoerder, met een andere huisstijl en CiCo-paal. Hierdoor krijg de 
reiziger minder de gelegenheid voldoende noodzakelijke kennis op te doen. Dat houdt in dat 
de leercurve bij CiCo per vervoerder lager kan uitkomen dan bij de strippenkaart. 

6.3.1 Stationsonderzoek: hoe denkt de reiziger? 
Het onderzoek heeft zich ook, in beperkte mate, gericht op het denken van de reizigers. 
Mensen hebben de neiging complexe systemen te vereenvoudigen. We hebben gekeken hoe 
reizigers het systeem voor zichzelf vereenvoudigen zodat ze kunnen onthouden welke 
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handelingen ze moeten verrichten. Bij het stationsonderzoek werden bij de OV-
chipkaartreizigers op saldo de volgende misverstanden meerdere malen genoteerd: 
 ‘Altijd in- en uitchecken, dan zit je altijd goed’ 
 ‘Niet uitchecken, een langere reis is goedkoper’ 
 ‘Wel drie minuten wachten hoor, voor je na het uitchecken weer incheckt’ 
 ‘Maar dan heb je wel een aparte Arriva/Veolia OV-chipkaart nodig’ 
 ‘Alleen uitchecken als je het station uit gaat’ 
 
Deze reizigers vereenvoudigen het systeem dus omdat het te complex is. Helaas vaak op een 
verkeerde manier. 

Bevindingen 
 
22. Meer ervaring met het systeem zorgt er voor dat reizigers vaker over de benodigde kennis 

beschikken over CiCo per vervoerder. 
23. Er is een plafond aan de leercurve van reizigers om op een goede manier van het systeem 

gebruik te maken.  
24. Reizigers vereenvoudigen het overstapsysteem soms op een verkeerde manier. Deze 

reizigers denken te weten hoe het moet, maar doen het verkeerd.  
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6.4 Onderwijzend vermogen van het systeem 
 
RSB is de manier waarmee de NS de 
reizigers door het systeem coacht, in het 
bijzonder het in- en uitchecken. De NS 
geeft aan dat RSB nog in ontwikkeling is 
en dat het ook altijd zijn beperkingen zal 
houden. 
 
Wij gaan in deze paragraaf in op het 
onderwijzend vermogen van RSB. RSB 
is statisch en staat buiten het e-systeem. 
In e-systemen is het gebruikelijk dat de 
uitleg (helpfunctie) niet buiten het 
systeem in papieren handleidingen, 
maar op het scherm in een menu of een 
tooltip te zien is. De uitleg wordt 
meestal geboden op het moment dat 
het probleem zich voordoet 
(‘contextgevoelige uitleg’). De CiCo-paal 
is daarom een logischer plaats voor 
communicatie dan een statisch bord. 
Een bord is immers voor alle reizigers 
gelijk, terwijl deze hulp voor de ene 
reiziger niet nodig is en voor de andere 
reiziger te weinig is.  
 
Het OV kiest bovendien voor een 
antropomorfe ontwerpstrategie, hetgeen inhoudt dat het apparaat doet alsof het een mens is. 
De paal zegt: “Goede reis, abonnement.” Dit kan betekenen: “Goede treinreis” (Check-in), of 
“Goede verdere reis” (Check-out), of dat de reiziger een correcte check-in heeft gemaakt.  
 
De paal zou de reiziger kunnen leren juist te handelen, zoals: “U bent ingecheckt bij NS.” Of 
“NS heeft een voorschot van €10 van uw kaart afgehaald en het saldo nu is €30.” Daarmee is 
dan duidelijk wat de check-in/out status is en het is duidelijk bij welke vervoerder de reiziger 
ingecheckt is. 
Bij het CiCo-moment is de aandacht van de reiziger gericht op deze handeling, deze kan zo 
nodig visueel of auditief (dus ook voor slechtzienden) getrokken worden, er is een dynamisch 
scherm waarop met tekst elke noodzakelijke uitleg gegeven kan worden en er is een 
detectiemogelijkheid van een kaart waarmee de reiziger kan reageren. 

Bevindingen 
 
25. Het statische hulpsysteem van RSB sluit niet aan bij het e-systeem van de OV-chipkaart.  
26. Het is een generieke hulpfunctie in plaats van op maat gesneden hulp, wat juist in een e-

systeem mogelijk is. 
27. Er is geen hulpstructuur in het systeem ingebouwd, waardoor de reiziger moeilijk bijleert 

en eerder volhardt in zijn verkeerde veronderstellingen en vereenvoudigingen.  

Taal van de OV-chipkaart 
 
De naam ‘OV-chipkaart’ is technisch. Voor de reiziger 
is niet relevant dat de kaart gebruik maakt van 
chiptechnologie. De gebruiker zou moeten kunnen 
begrijpen dat het een ‘betaalpas’ is en daarmee nog 
geen vervoersbewijs. Je kunt wel bij verschillende 
vervoerders met dezelfde kaart betalen maar niet bij 
verschillende vervoerders met dezelfde kaart reizen 
zonder extra handelingen te verrichten. 
 
De term ‘inchecken’ is technisch en betekent volgens 
van Dale zich melden (bij aankomst) (internet, 2011). 
Het systeem noteert dat de reiziger in het systeem is. 
Voor de reiziger betekent dit echter het betalen van 
een voorschot. ‘Uitchecken’ is dan afrekenen. Met 
deze terminologie is het voor reizigers begrijpelijk dat 
ze voor een rit met NS een voorschot betalen aan NS 
en voor een aansluitende rit met Veolia een voorschot 
aan Veolia.  
 
Voor de term basistarief en instaptarief staan zowel 
op de websites van de vervoerders, als in de folders 
verschillende termen, waardoor het voor de reiziger 
lastiger wordt om te communiceren over een klacht. 
Immers het referentiekader is niet hetzelfde.  
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6.5 Uitvoerbaarheid van de handelingen 
 
Als we aannemen dat de reizigers weten dat ze bij een overstap van vervoerder opnieuw 
moeten in- en uitchecken, kunnen ze deze kennis dan ook toepassen? Er zijn nu ook reizigers 
die weten dat ze moeten uitchecken en dat toch vergeten, of bang zijn dat te vergeten. Dat 
komt doordat het uitchecken niet aanwezig blijft in het werkgeheugen6. Het werkgeheugen van 
reizigers is bij een overstap belast met onder andere reisdoel, perronnummer, vertrektijd, 
bagage meenemen en maatregelen tegen bijvoorbeeld zakkenrollerij. De handeling ‘uitchecken’ 
zal daarom bij een deel van de reizigers uit het werkgeheugen verdrongen worden, men weet 
het wel maar vergeet het te doen. Enkele voorbeelden van hoe systemen werken om het 
werkgeheugen te ontlasten: 
 
 Wanneer een systeem een afsluiting verlangt, terwijl een handeling voor de gebruiker al 

afgesloten is dan neemt de kans dat gebruikers de afsluiting vergeten toe. Dit is het ‘enter-
probleem’. Bij computers lost men dit probleem op door een handeling pas te accepteren 
nadat de gebruiker op ‘OK’ drukt.  

 Bij geldautomaten geven Nederlandse geldautomaten het geld pas na uitname van de 
bankpas. ‘Geld vergeten’ is voor banken minder vervelend dan ‘bankpas vergeten’.  

 De NS heeft dit probleem bij zijn treinkaartautomaten jaren geleden opgelost door de 
bankpas onmiddellijk terug te geven na het intoetsen van de pincode, zodat de terugname 
van de bankpas niet het werkgeheugen belast.  

 Bij het opladen van de OV-chipkaart houdt de reiziger zijn OV-chipkaart voor de OV-chip-
lezer van de treinkaartautomaat. De lezer is expres schuin gemonteerd zodat de reiziger 
zijn pas er niet op zal leggen en deze zal vergeten (belasting werkgeheugen). De reiziger 
laadt zijn kaart op. De reiziger sluit af door zijn pas weer bij de lezer te houden. Deze 
afsluitende handeling werd aanvankelijk door 57% (n=60) vergeten (Forum 2009a). Door 
een cognitief-psychologische aanpassing ‘onthoudt’ de automaat voor de reiziger dat deze 
zijn pas voor het opladen nogmaals voor de lezer moet houden. De automaat vraagt 
nadrukkelijk de aandacht van de reiziger wanneer hij zijn pas dreigt te vergeten en het 
aantal vergeten passen daalde daardoor tot 0%.  

 
Wat de OV-chipkaart betreft is er nog een werkgeheugenbelasting, de uitcheckhandeling na de 
reis. Reizigers kunnen het station verlaten zonder uit te checken. Daar komt de CiCo per 
vervoerder als werkgeheugen belasting bovenop. De geheugen performance van de CiCo per 
vervoerder daalt verder doordat deze, in vergelijking met de Co van de reis, inconsistent is 
(soms wel soms niet). De gemaakte fout wordt niet duidelijk bij het in- of uitchecken. Niet voor 
niets noemt 41% van de respondenten in het webonderzoek dit als negatief aspect. 
 

 
Bevindingen 
 
28. CiCo-per-vervoerder belast het werkgeheugen van de reizigers. Door de concurrentie met 

andere informatie die onthouden moet worden bij een overstap zal deze CiCo verdrongen 
kunnen worden. 

29. Het systeem dwingt de juiste handelingen niet af en ontlast het werkgeheugen daardoor 
niet volledig. 

                                                 
6 Het werkgeheugen werd in 1949 door de neuropsycholoog Hebb op de kaart gezet. De capaciteit van het werkgeheugen is zeer beperkt. 

Psychologen gaan uit van 5-8 items onder ideale omstandigheden (Miller, 1956). Het werkgeheugen is zeer vluchtig omdat het gebaseerd is op 
spanningsverschillen in de hersenen. Deze elektrische spanningen kunnen gemakkelijk wegvloeien en verdrongen door andere spanningen 
(Baddeley, 1987). 
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6.6 Conclusie  
 
Het systeem van overstappen per vervoerder met de OV-chipkaart in de railketen is voor veel 
reizigers ook na enkele jaren niet uit te voeren zonder fouten te maken. Dat komt doordat het 
onderdeel uit maakt van een complex systeem waarbij reizigers de neiging hebben om ten dele 
foute vereenvoudigingen te maken. RSB is een statisch informatiesysteem dat niet volledig 
aansluit op de behoefte van alle reizigers. Het systeem laat reizigers daarnaast niet van hun 
fouten leren en het belast het werkgeheugen van overstappende reizigers zodanig dat in de 
concurrentie met andere items de CiCo vergeten kan worden. 
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7 Conclusies  

7.1  Reizigers geven een laag cijfer aan CiCo per vervoerder in de 
railketen  

 
Reizigers hebben weinig waardering voor een systeem waarin ze in de railketen per vervoerder 
moeten in- en uitchecken. Ze waarderen dit met een 5,1 á 6,0 als rapportcijfer. Ze vinden een 
systeem waarin het aantal handelingen is teruggebracht tot een minimum van eenmaal check-
in/check-out per treinreis prettiger en waarderen dat met een 8,5. Het systeem waarbij voor elk 
voertuig (trein) in- en uitgecheckt moet worden scoort het laagst met een 4,1. Toch heeft dit 
laatste systeem een consistente regel en zal daardoor waarschijnlijk gemakkelijker te 
onthouden zijn en dus minder fouten geven dan het huidige systeem. Reizigers zijn vooral 
bang om de Check-out te vergeten, 41% van de respondenten in het webonderzoek geeft dit 
aan als negatief kenmerk van het OV-chipkaart systeem. 
 
De lagere waardering voor CiCo per vervoerder kan naast weerstand tegen veel handelingen 
verklaard doordat de reizigers zich onzeker voelen over de vraag of ze het wel goed doen als ze 
met de OV-chipkaart op saldo reizen. Ze verwachten bij het reizen op saldo veel vaker gedoe bij 
een controle in de trein dan wanneer ze met een papieren kaartje reizen. Meer ervaren OV-
chipkaart reizigers voelen zich wel iets zekerder dan de minder ervaren OV-chipkaart reizigers, 
maar ook van deze groep verwacht 30% dat er minstens af en toe gedoe is bij de controle. 

7.2 Ervaren OV-chipkaart reizigers handelen regelmatig verkeerd 
tijdens de overstap  

 
Reizigers die gewend zijn om met een OV-chipkaart op saldo te reizen geven niet altijd het 
goede antwoord op de vraag of je moet in- en uitchecken als je van de NS trein op de Arriva 
trein, of van NS-trein op metro overstapt. Ook als deze vraag gesteld wordt in de overstapzone 
bij de RSB-borden, weet meer dan 25% het juiste antwoord niet. Reizigers die ervaring hebben 
met een vervoerdersoverstap met de OV-chipkaart geven wel vaker het juiste antwoord dan 
reizigers die deze ervaring niet hebben.  
 
Verder handelen de reizigers die het juiste antwoord weten op het station niet altijd correct, ze 
checken bijvoorbeeld alsnog in bij de verkeerde vervoerder, of bij een paal terwijl dat bij een 
poortje had gemoeten.  
 
Het systeem laat deze fouten toe en informeert de reizigers niet rechtstreeks dat ze deze fout 
maken. Pas bij een controle, of een poortje dat niet opengaat, komen ze daar achter. 

7.3 Een deel van de ervaren OV-chipkaart reizigers mist basiskennis 
om op een correcte manier over te stappen 

 
Van de reizigers met een OV-chipkaart op saldo mist 25% tot 36% basiskennis die nodig is om 
op een juiste manier over te stappen in de railketen. Het is opmerkelijk dat 17% van de 
reizigers met een OV-chipkaart op saldo denkt (onterecht) dat ook bij een overstap van NS-
trein op NS-trein in- en uitgecheckt moet worden. 
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De kennis over de handelingen bij een overstap tussen twee NS-treinen (namelijk geen) is veel 
groter dan de kennis over de handelingen bij een overstap tussen vervoerders. Er zijn natuurlijk 
meer reizigers die ervaring hebben met een NS-NS overstap en bovendien lijkt deze situatie op 
de situatie met een papieren kaartje, je hoeft niets te doen. 
 
Ruim 75% van de reizigers met OV-chipkaart op saldo mist een deel van de detailkennis over 
het CiCo-systeem. Zoals welk bedrag wordt afgeschreven van de OV-chipkaart bij de start van 
de reis en bij de overstap, of wat je moet doen als je na inchecken besluit om toch niet te 
reizen. 

7.4 CiCo per vervoerder is complex en moeilijk te leren 
 
In- en uitchecken per vervoerder in de railketen is voor reizigers lastig en complex. Dat komt 
doordat het onderdeel uitmaakt van een complex systeem waarbij reizigers de neiging hebben 
om ten dele foute vereenvoudigingen te maken. Bovendien is ongeveer de helft van de 
treinreizigers geen ervaren reiziger, maar een incidentele reiziger die slechts af en toe per trein 
reist en geen routine opbouwt. Voor hen is het leren van het systeem waarschijnlijk nog 
lastiger. Daar komt bij dat het hulpsysteem (de Routing, Signing en Branding) een statisch 
systeem is dat niet is toegesneden op verschillende reizigersgroepen. Uit cognitief-
psychologisch onderzoek blijkt dat veel gebruikers de instructies bij een systeem niet lezen. 
Het e-systeem zelf kent geen hulpfunctie en informeert de reiziger niet over de fouten die hij 
maakt. Daardoor kan een reiziger niet leren van zijn fouten. Wanneer reizigers tot de groep 
behoren die weet wat de juiste handelingen zijn, blijft de kans bestaan dat ze een fout maken. 
Het werkgeheugen kan namelijk maar een beperkt aantal items onthouden en de CiCo per 
vervoerder kan gemakkelijk verdwijnen in de concurrentie met andere items die een reiziger 
moet onthouden bij een overstap. Het systeem ontlast het werkgeheugen niet in zijn ontwerp, 
dat wil zeggen het dwingt de reiziger niet tot een juiste CiCo. Reizigers voelen dit zelf aan en 
41% geeft aan dat ze (bang zijn te) vergeten uit te checken. Er is altijd sprake van een 
leerplafond van reizigers om op een goede manier van het systeem gebruik te maken. Bij het 
strippenkaartsysteem dat ruim 30 jaar bestaat weet 23 % van de ervaren 
strippenkaartgebruikers nog niet goed hoe ze met de strippenkaart moeten overstappen. Om 
het leerplafond zo hoog mogelijk te maken is het van belang een zo eenvoudig mogelijk 
systeem te ontwikkelen. 

7.5 Eindconclusie 
 
De resultaten van het web-, stations- en het cognitief psychologisch-onderzoek zijn duidelijk en 
consistent: 
 
1. CiCo per vervoerder krijgt van de reizigers rapportcijfer 5,1. Een CiCo-systeem per reis krijgt 

een 8,5. Daaruit is af te leiden dat reizigers liever geen CiCo per vervoerder willen. 
2. Meer dan 25% van de OV-chipkaartreizigers mist de noodzakelijke kennis om de juiste 

CiCo-handelingen te verrichten bij een overstap.  
3. Wanneer reizigers beschikken over de juiste kennis is het moeilijk deze kennis op het juiste 

moment toe te passen vanwege de hiervoor noodzakelijke belasting van het werkgeheugen. 
 
Alle resultaten geven aan dat check-in/check-out per vervoerder voor reizigers een laag 
gewaardeerd, complex en niet gemakkelijk uitvoerbaar systeem is.  
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8 Bijlagen 

8.1 Context van het onderzoek  
 
Het onderzoek is conservatief opgezet. Dat betekent dat het onderzoek waarschijnlijk een 
positiever beeld geeft dan de werkelijkheid, dan in andere situaties en dan wanneer andere 
reizigersgroepen onderzocht zouden zijn.  
 
De werkelijkheid is ongunstiger dan blijkt uit het onderzoek want: 
Webonderzoek:  

 In het webonderzoek bestaat de onderzoeksgroep uit reizigers die naar eigen zeggen 
minimaal eenmaal per twee maanden een treinreis maken. Daarnaast wordt in het 
webonderzoek de groep reizigers die met de OV-chipkaart op saldo reist steeds expliciet in 
beeld gebracht. Dit zijn de reizigers die ervaring hebben met in- en uitchecken.  

 Het stellen van de vraag maakt de respondenten bewust van een probleem dat zij 
vervolgens al dan niet op basis van kans goed oplosten terwijl die bewustmaking in de 
werkelijkheid niet gegarandeerd is.  

Stationsonderzoek: 

 De aangesproken groep in het stationsonderzoek is niet representatief voor alle reizigers. 
De onderzoeksgroep is aangesproken in de overstapzone waar zij zelf net in- of uitgecheckt 
had. Reizigers die overstapten zonder in- en uit te checken zijn niet meegenomen in dit 
onderzoek.  

 Op twee onderzoekstations is sprake van een overstap van de ene modaliteit op de andere 
modaliteit (trein - metro). De gestelde vraag heeft echter betrekking op overstap binnen 
één modaliteit (trein - trein). Opnieuw in- en uitchecken bij overstap van modaliteit ligt 
voor de reiziger voor de hand. Bovendien komt het overeen met wat  reizigers vroeger ook 
deden, er waren zelfs verschillende verkoopsystemen (strippenkaart en papieren 
treinkaartje). Verder zijn twee onderzoeksstations afgesloten met poortjes. Dat betekent 
dat zonder inchecken of uitchecken het metrostation moeilijk verlaten kan worden. 

8.2 Webonderzoek 

8.2.1 Methode 
Het webonderzoek is, op verzoek van de opdrachtgever, conform de regels die gelden voor 
MOA gecertificeerde onderzoeksbureaus en zoals bij NS gebruikelijk, uitgevoerd. De vragenlijst 
is in samenspraak met Van Brienen door I&O Research ontwikkeld. De vragenlijst is online 
voorgelegd aan een landelijk internetpanel. 
Voorwaarde voor deelname was minimaal één keer per 2 maanden gebruik maken van de trein. 
In totaal zijn er 1.044 enquêtes ingevuld. Het webonderzoek is uitgevoerd in de periode 1 tot en 
met 4 april 2011. Een tweede korte peiling met enkele aanvullende vragen onder 1.009 nieuwe 
respondenten is uitgevoerd op 13 en 14 april 2011 aangezien de commissie enkele extra vragen 
wilde stellen. 

8.2.2 Vragenlijst 
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8.3 Stationsonderzoek  

8.3.1 Methode 
Het onderzoek is uitgevoerd op vier stations gedurende zes dagen, waarbij elk station een- tot 
driemaal werd bezocht. 
De proefleider meldde zich bij de stationsbeheerder en stelde eventueel perronpersoneel op de 
hoogte (bijvoorbeeld de NS-informatiekiosk).  
 De proefleider was herkenbaar als onderzoeker van Van Brienen. 

 De proefpersonen waren reizigers waarvan zeker was dat zij: 
o een OV-chipkaart hebben. 
o met hun OV-chipkaart in- en uitchecken.  

 
In Bijlmer en Blaak stelde de proefleider zich in de overstapzone op, waar de reiziger zicht had 
op de CiCo-overstappalen van de vervoerders en de bijhorende overstapinstructie. 
In Groningen en Nijmegen stelde de proefleider zich op in de route van treinreizigers met zicht 
op de overstapinstructie. 
 

 

8.3.2 Vraag:  
 
“Als ik met die trein van NS kom, moet ik dan hier in of uitchecken als ik naar die [trein/metro] 
wil overstappen?”  
 
De proefleider bepaalde hoe zeker de reiziger was van  zijn antwoord, eventueel: “Weet u het 
zeker?”  
Ook bepaalde de proefleider of de reiziger bedoelde:  
 
“Je moet uitchecken bij de ene vervoerder en inchecken bij de andere vervoerder.”  
“Je hoeft alleen bij de tweede vervoerder in te checken.”  
 
De proefleider noteerde waar de proefpersoon zelf gecheckt had (eerste vervoerder en tweede 
vervoerder). 
De proefleider noteerde bijzonderheden en eventuele relevante opmerkingen zoals: “Ik doe 
altijd maar wat, geld terugclaimen kan altijd”. 
Alleen opmerkingen over CiCo tijdens de reis waren relevant. Irrelevant waren opmerkingen 
over de OV-chipkaart en het openbaar vervoer in het algemeen. 

Papieren Abonne- OV-chip OV-chip- OV-chip, +cico N Aantal vragen

kaartje ment +CiCo +in overstapzone gesloten open

Webonderzoek 656 224 119 562 1044 25 2

Stationsonderzoek

Bijlmer 112 112

Blaak 98 98

Groningen 32 32

Nijmegen 127 127

Aantal gestelde

vragen+observaties 5 5

doorvragen 1 1

1413
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8.3.3 Locaties 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

Overstapzone station Nijmegen  
 
NS reizigers komen en gaan van links naar 
de trap, en komen van achter de positie van 
de fotograaf naar de trap. Zij passeren een 
rij van vier NS-CiCo-palen waarvan er één 
achter de prullenbak zichtbaar is. De 
overstapzone en de Veolia-treinen bevinden 
zich achter de trap. 

Overstapzone station Groningen 
 
Op deze foto halteert aan de linkerzijde een 
Arriva-trein, rechts een NS-trein. Op het 
perron zijn verspreid CiCo-palen te vinden 
van beide vervoerders. De overstapzone 
met uitleg bevindt zich achter de fotograaf.  
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Overstapzone station Amsterdam 
Bijlmer/ArenA 
 
Voor op de foto is de overstapzone te zien. De 
overstappers komen en gaan van de trappen. 
Zij passeren dan één van de drie 
overstapzones: een NS-CiCo-paal en een GVB-
CiCo-paal. Daarbij een bord met uitleg. Niet-
overstappers komen van en gaan naar de 
zijkant en passeren daar NS- en GVB-CiCo-
poortjes. 

Overstaproute station Rotterdam Blaak  
 
Links toegang NS-perrons, rechts toegang naar 
het metroperron (via poortjes). 
In het midden is de overtapzone met NS CiCo- 
palen. 
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