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Sturen op dissatisfiers

Sturen op satisfiers

Belevingswaarde

Gebruikswaarde

Basis op orde, maar nu nog meer doorpakken op top piramide

Scores 8-10

Scores 5-7

Scores 1-4

Vertrouwen
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Bron bovenstaande figuur: Martijn Vos, PhD candidate “Perception of cleanliness” (martijn.vos@hago.nl)

<  verschil maken met schoonmaak > <   verschil maken met omgeving >

Reinheid is belangrijk, maar ook de kwaliteitsbeleving van de omgeving





Duidelijk waarneembare maatregelen→ onverwachte impact



Impact van kleur: Merseyrail: oude buitenkant



Nieuwe buitenkant
grijs

Nieuwe buitenkant
geel



De impact van kleur is groot op (alle) oordelen reizigers
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Feel Good train, Abellio



Significante verbetering op satisifiers

10

Ondanks de  vertragingen van de 
Feel Good train worden de 
sfeeraspecten significant 
positiever beoordeeld

Vooral grote impact op 
sfeerbeleving (+0,9)

Development of an innovative train using Evidence Based Design, ETC 2020

Het ontwerp beïnvloedt reinheid 
(dissatisfier) significant in 
positieve richting (+0,7)

Het ontwerp heeft ook een 
significant positieve invloed op 
personeelsbeleving (+0,4)



Conclusies
• Corona = virus = emotie
• Vertrouwen is nu speerpunt
• Perceptie van Reinheid en Drukte negatiever
Kwaliteit van service omgeving is belangrijker dan ooit!
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