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Een	introductie:	
Lysander	van	der	Sluis
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Een	klein	beetje	theorie



New Thinking
Concept- en Business Development op maat!

Omgevingspsychologie

Stimulus-Organisme-Respons Model
(Russell & Mehrabian, 1974):

Omgevings-
prikkels Emoties

Reactie: 
Toenaderingsgedrag, 
Vermijdingsgedrag
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Wachten……	5	minuten	voelt	als	15!



New	Thinking
Concept- en	Businessdevelopment op	maat!

Betrouwbaarheid

Gemak

Snelheid

Comfort

Sfeer

Beleving

1. Vertrouwen: 
Veilige reis, doen wat 
verwacht en beloofd wordt

2. Reistijd van deur tot deur:
hoe sneller hoe beter

3. Geestelijke inspanning:
gedoe is taboe 

4. Lichamelijke inspanning: 
reisgerief staat centraal

5. Emoties: 
waardevolle tijdbeleving

Sociale 
veiligheid

Klantwensenpiramide

‘lust’: ontspannen reizen

‘must’: snel reizen
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Je	kunt	ook	de	perceptie	van	het	wachten	
veranderen!
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Maar…	wensen	en	behoeften	van	reizigers	
verschillen	naar	plaats	en	tijd!

‘Lust-reizigers’	reizen	meestal	
in	het	dal
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‘Must-reizigers’	ervaren	in	de	spits	al	heel	veel	
prikkels!



New	Thinking
Concept- en	Businessdevelopment op	maat!

Uitgangspunten	voor	een	programma	met	zintuiglijke	
instrumenten
• Meten	=	weten
• Meerdere	instrumenten
• Verschillend	naar	plaats	en	tijd
• Link	met	stad/omgeving
• Pilot	Rotterdam	Centraal
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Muziek
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Geur
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Aankleding
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Verlichting
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Resultaten	pilot	Rotterdam	Central	Station
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Expansie
• 10-15	stations
• Muziek,	geur,	

aankleding
• Maar	ook	live	

entertainment
• en	aansluiten	op	

evenementen	in	de	
stad;	enkele	
voorbeelden
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Voorbeelden	van	‘Link	met	de	stad’
• Rotterdam	Marathon

• 7	stations
• 900.000	bezoekers
• Gezond	bewegen
• Internal branding

• https://youtu.be/ZRavslOr-28
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Station	Blijdorp	en	Zuidplein
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De	Pianotrap
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Hoek	van	Holland	Strand
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Wat	heeft	het	de	programma	de	RET	gebracht?

Al	7	jaar	beste	vervoerder	van	de	4	grote	steden!

RET	(totaal):	7,56	(2014)																											7,7	(2016)

RET	Metro:	7,48	(2014)																												7,7	(2016)



New	Thinking
Concept- en	Businessdevelopment op	maat!

Zintuiglijke	instrumenten	kunnen	
een	heel	krachtig	instrument	zijn,	
om	via	onbewuste	prikkeling	van	
het	brein,	de	customer	experience

te	beïnvloeden!
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Lysander@newthinking.co.nl
06-52421556


