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1. INLEIDING
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Overeenkomstig de Verordening (EG) Nr. 1371/2007 betreffende de rechten en verplichtingen van reizigers in het
treinverkeer ("de Verordening”), met name artikel 28, moeten de spoorwegondernemingen gevestigd op het grondgebied
van een EU-lidstaat elk jaar een verslag over hun kwaliteitsprestatie publiceren ("het kwaliteitsverslag").

Dit verslag volgt de structuur van Bijlage Ill van de Verordening - minimumkwaliteitsnormen voor dienstverlening

Informatie en vervoerbewijzen

Stiptheid van diensten en algemene beginselen om te reageren op dienstverstoringen

Uitvallen van diensten

Netheid van het rollend materieel en van de stationsfaciliteiten (luchtkwaliteit in de rijtuigen, hygiéne van de
sanitaire voorzieningen, enz.)

Klantentevredenheidsonderzoek

Klachtenafhandeling, terugbetalingen en vergoeding wegens niet voldoen aan de dienstkwaliteitsnormen

7. Bijstand aan personen met een handicap en aan personen met beperkte mobiliteit

ISAE

Over Thalys

Thalys is de rode hogesnelheidstrein die in amper 1u22 van Brussel naar Parijs rijdt, maar ook naar Keulen en Amsterdam in
respectievelijk Tu47 en Tu53.

Sinds 29 augustus 2011 telt Thalys in Duitsland drie nieuwe bestemmingen: Disseldorf, Duisburg en Essen.

Sinds 30 oktober 2011 doet Thalys ook Brussels Airport aan, en ten slotte sinds april 2014 ook Lille.

Sinds maart 2016 telt Thalys in Duitsland een nieuwe bestemming: Dortmund.

Thalys is een product van de groepen SNCF, NMBS en NS.

Thalys is lid van Railteam, een samenwerkingsverband tussen de belangrijkste Europese hogesnelheidstreinoperatoren, van
de CER (Community of European Railway and Infrastucture Companies) en van de UIC (Union Internationale des Chemins
de Fer).

De baseline "Van Harte Welkom" is de essentie van het merk en van de onderneming die van de onthaal- en servicekwaliteit
de kernwaarden maakt van haar beleid.

Vanaf 11/12/2017 vernieuwde Thalys zijn aanbod (Standard, Confort en Premium klassen) om nog beter in te spelen op de
vragen van haar klanten en de ontwikkeling van de Europese mobiliteit een duwtje in de rug te geven. Om elke reiziger de
perfecte oplossing te kunnen aanreiken, heeft Thalys beslist om niet alleen haar toegankelijkheid te vergroten, maar ook
haar diensten uit te breiden en ook nog eens haar aanbod te versoepelen. Het nieuwe aanbod biedt voor ieder wat wils.
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http://www.google.be/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=imgres&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwiV8PCxxPHTAhWLfRoKHYy-AEUQjRwIBw&url=http://www.aftm.fr/news-de-nos-partenaires/thalys-va-encore-plus-loin-et-poursuit-ses-innovations/&psig=AFQjCNGtWzTgSKZDbK5uV-OQD1pSm19kVQ&ust=1494925175617452

2. INFORMATIE EN
VERVOERBEWIJZEN
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Wij wijzen er hier op dat Thalys International geen verdeler is van de vervoerbewijzen van de Thalys-dienst.

De spoorwegondernemingen-aandeelhouders (SNCF en NMBS) en partners (NS) van Thalys International verzorgen de
verkoop via hun eigen verkoopkanalen alsook via andere contractuele verkoopkanalen, door gebruik te maken van de
informatiesystemen van de aandeelhouders en partners.

Alle informatie over het dienstenaanbod (dienstregelingen, prijzen, beschikbaarheid van de plaatsen, tariefvoorwaarden,
enz.) is online beschikbaar op de website thalys.com. In Duitsland is deze documentatie beschikbaar in de kiosken Thalys
Store&More, Thalys' eigen informatie- en verkooppunten. De Thalys Store&More zijn gevestigd in Keulen (sinds oktober
2012), in Aken (sinds mei 2014) en in Disseldorf (sinds juni 2016).

Deze documentatie is eveneens beschikbaar in de verkooppunten van elke verdeler (stations, callcenters en websites).

De onderstaande grafiek geeft de uitsplitsing weer van de totale verkoop in 2017, zonder onderscheid tussen de verdelers:

Verkoopkanalen 2017

= Internet

= Agencies
= Stations

= Others

= Call Center
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3. STIPTHEID EN BEHEER VAN
STORINGEN / UITVALLEN VAN
DIENSTEN
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Algemene resultaten

Over de stiptheid, was 2017 een minder goed jaar dan 2016 voor Thalys International.

De algemene stiptheid op 15 minuten vermindert maar houdt een hoge resultaat met een score van 88,3% (-2,1 punten
opzichte van 2016).
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Beheer van storingen <> Reizigersinformatie

Voor elke trein die een vertraging oploopt van 10 minuten of meer, stuurt Thalys een sms of e-mail naar de klanten van de
trein die bij de aankoop van hun vervoerbewijs deze optie hebben aangevinkt en hun gegevens hebben meegedeeld.

Daarnaast wordt de website thalys.com volgens dezelfde criteria bijgewerkt. Op de homepage bevindt zich een banner
"Verkeersinformatie”. Door op de banner te klikken kunnen de klanten de lijst weergeven van de treinen getroffen door de
vertraging.

De informatie wordt in de 4 Thalys-talen vertaald (Frans, Nederlands, Duits en Engels).

Thalys stelt alles in het werk om de klanten de meest recente informatie te geven.

Zo geeft Thalys informatie over vertragingen in elk station waar de Thalys-treinen halt houden.

In alle stations die Thalys aandoet, wordt deze informatie zowel omgeroepen als op visuele dragers weergegeven.

Aan boord van de treinen zijn de "Train Managers” belast met de reizigersinformatie die ofwel door de Train Manager zelf
ofwel via een digitaal omroepsysteem van vooraf opgenomen berichten wordt omgeroepen.

Het Operationeel centrum van Thalys in Brussel is belast met de informatie van alle actoren en systemen.
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4. NETHEID VAN HET ROLLEND
MATERIEEL EN VAN DE
STATIONSFACILITEITEN
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Thalys International is geen stationsbeheerder en kan dus niet verantwoordelijk worden gesteld voor de netheid en de
faciliteiten in de stations.

Over het rollend materieel van de Thalys-vloot, wordt de schoonmaak door de teams van de verschillende netten
uitgevoerd.

Organisatie ter plaatse

De treinstellen krijgen vaér elk commercieel vertrek een schoonmaakbeurt, hetzij in de onderhoudswerkplaatsen, hetzij in
het vertrekstation. Behalve deze "courante” schoonmaakbeurten, worden op minder frequente basis ook grondige
schoonmaakbeurten uitgevoerd.
Resultaten 2017:
De conformiteit van de schoonmaak en de netheid van de Thalys-treinen worden gemeten:

V' Door onze interne schoonmaakcontroles.

V  Door onze mystery-inspecteurs.

Deze laatsten controleren de netheid aan boord tijdens de reis en op hun zitplaats (ongeveer 140

beoordelingen per kwartaal).

Zo bereiken onze prestatieresultaten 2017 voor tijdens de reis door onze mysteryreizigers uitgevoerde controles een
conformiteit van 97,7%.
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5. KLANTTEVREDENHEIDS-
ONDERZOEKEN
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Methodologische toelichting

Sinds 2014 zijn de klanttevredenheidsonderzoeken van Thalys als volgt geprogrammeerd:

De vragenlijsten worden na de reis automatisch online verstuurd.

Elk kwartaalonderzoek beoogt een steekproef van ongeveer 2000 respondenten.

De enquétes worden gedurende het gehele kwartaal continu uitgevoerd.

In geval van een vertraging van meer dan 10 minuten, krijgt de klant een specifieke vragenlijst toegestuurd om zijn
tevredenheid te meten naar aanleiding van deze storing;

Om zijn tevredenheid uit te drukken, beschikt de klant over een schaal van O tot 10 (waarbij O weergeeft dat de
klant helemaal niet tevreden is en 10 dat hij zeer tevreden is). Een reiziger wordt als tevreden beschouwd vanaf
een score van 7 en hoger:

< <K<

<

~ van 0 tot 4 wordt hij beschouwd als ontevreden;

~ van 5 tot 6 wordt hij beschouwd als matig tevreden;
~ van 7 tot 8 wordt hij beschouwd als tevreden;

~ van 9 tot 10 wordt hij beschouwd als zeer tevreden;

V Detevredenheid over een specifiek thema stemt dus overeen met het percentage respondenten die een score van
7 tot 10 hebben gegeven.

Belanarijkste lessen voor 2017

Met een resultaat van 87,5% tekent de tevredenheid van de Thalys-klanten een zeer goed resultaat.

Dat moet uiteraard in verband worden gebracht met de stiptheid op 10 minuten die met 92,8% een grote tevredenheid
wegdraagt van de Thalys-klanten.

Ondanks deze positieve resultaten, blijft Thalys alert op de fundamenten van de reis (comfort en netheid), alsook op de
"caring" dimensie van de dienst, vooral bij storingen.

Zeer goede tevredenheidscijfers moeten altijd aan de Train Managers (ondanks hun "controlefunctie”) en aan de Train

Attendants worden toegeschreven (medewerkers belast met de verwelkoming en de restauratie aan bood), zowel in
termen van verwelkoming als van beschikbaarheid.
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6. KLACHTENAFHANDELING
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COMPENSATIEBELEID

Voor elke vertraging van minstens 30, 60 of 120 minuten, waarbij geen sprake is van externe oorzaken, biedt Thalys haar
klanten een vergoeding aan in de vorm van Thalys-reisbonnen (geldigheid 12 maanden) ter waarde van respectievelijk 20%,
50% of 100% van de prijs van het ticket.

Klanten die een geldelijke vergoeding verkiezen, ontvangen vanaf 60 of 120 minuten vertraging respectievelijk 25% of 50%
van de prijs van het ticket per bankoverschrijving.

Thalys heeft dus beslist om haar trouwe reizigers te bedanken, door een hogere vergoeding aan te bieden dan de
minimumeisen van de Verordening (EG) nr.1371/2007, voor zover zij kiezen om in Thalys-reisbonnen te worden vergoed.

Enkele cijfers

In 2017 merken we een zeer lichte daling van het aantal klantcontacten op (-2% in vergelijking met 2016).
De onderstaande grafiek geeft het aandeel weer van de verschillende soorten klantencontacten (klachten en
informatie/helpdesk) die de Thalys-klantenservice in 2017 heeft beheerd:

Reasons of the contacts - 2017
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= Delay compensations

= Booking (sales/after-sales)

ThalysTheCard program & miles

On board & at the station

= Traffic & schedules

= The Pass program

= Travel information
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7. BIUSSTAND AAN PERSONEN MET
BEPERKTE MOBILITEIT

15 - Thalys Kwaliteitsverslag 2017



Voor de bijstand aan personen met een handicap of personen met beperkte mobiliteit, biedt Thalys verschillende
oplossingen aan.

V Reizigers die hulp wensen bij het instappen en uitstappen in het station, kunnen dit 48 uur op voorhand aanvragen. Zij
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