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Figure B.6

Colour manipulation, dark brown condition

Figure B.7

Colour manipulation, light red condition
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A

Aim of the research

Cleanliness is an inevitable part of our lives – the act of cleaning and the experience 

of cleanliness are omnipresent. While the absence of stains, litter, and dust is a 

prerequisite for cleanliness, people use numerous other indicators to determine 

the cleanliness of their surroundings. For example, cleaners play an essential role 

in creating clean environments while other indicators such as their (uniformed) 

appearance and behaviour are also important in how cleanliness is perceived. 

Also other indicators, not directly related to the cleaning process, impact upon 

how cleanliness is perceived. Indicators such as light colours and fresh scents 

are proven to positively influence how cleanliness is perceived. This dissertation 

aims to unravel how such cues in service environments are related to perceived 

cleanliness. 

The notion that the service environment affects customers’ perception of cleanliness 

slowly but gradually penetrates the service industry. However, the concept of 

perceived cleanliness is still ill-defined. Precise definitions of the concept of perceived 

cleanliness are a prerequisite for understanding of the concept and the development 

of clean service environments. Although the body of scientific literature on perceived 

cleanliness is growing steadily, we do not yet understand what customer experience 

when they experience cleanliness. The sparse studies available mostly focus on specific 

service settings, such as hotels or restaurants and limit their scope to how cleaning 

quality affects perceived cleanliness. Although valuable, it is known that customers 

perceive the surroundings of a service environment holistically (Bitner, 1992), this 

is also expected when customers evaluate cleanliness. This implies that customers 

also use other cues (e.g., scent, architectural design) that are not primarily related 

to the cleaning process when evaluating cleanliness. The influence of such cues on 

perceived cleanliness has hardly received any scientific attention. Consequently, the 

service industry lacks knowledge on how to improve perceived cleanliness by using 

service environment in its entirety. 

Customers derive information from service environments through different 

mechanisms. One of the key mechanisms in this area contends that customers 

respond to their environment holistically (Bitner, 1992; Harris & Ezeh, 2008; Mari 

& Poggesi, 2013). Following this mechanism, customers blend different cues into a 

unitary (holistic) impression that combines the information of individual cues and 

their interrelationships (Bitner, 1992). In addition to this holistic approach of the 

service environment, other mechanisms take a more detailed approach by examining 

one-to-one relationships between specific environmental cues. Priming mechanisms 
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assume such one-to-one relationships. Theories in the field of priming state that the 

exposure to one cue influences the response to a subsequently encountered other 

cue (Bargh, 2006). Priming served as a starting point for the experimental research 

in this dissertation. 

The research aimed 1) to enhance the definition, operationalisation, and measurement 

of perceived cleanliness in service environments, 2) to identify environmental cues 

that influence perceived cleanliness, and 3) to show to what extent the effects of 

these cues can be explained by priming. The research enriches the field of facility 

management, which has not yet connected the service environment to the concept 

of perceived cleanliness, and the fields of service marketing and environmental 

psychology, where the influence of environmental cues are extensively studied but 

rarely in relation to perceived cleanliness.
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Defining and measuring perceived cleanliness

Part one of the dissertation includes the operationalisation of the concept of 

perceived cleanliness and the development of an instrument to measure perceived 

cleanliness. The research starts in Chapter 1 with a systematic review and integration 

of the scientific literature on the concept of perceived cleanliness. The main focus 

is on stimulus, organism, and response variables related to actual and perceived 

cleanliness. Research are categorized into one of the three relationships in which 

cleanliness is involved: relationship between 1) stimuli and organism variables, 2) 

stimuli and response variables, and 3) organism and response variables. Despite of 

the considerable number of articles on perceived cleanliness, there is hardly any 

empirical study on how perceived cleanliness should be defined from a customer 

perspective. Most research focuses on how actual cleanliness affects littering 

behaviour and the relationship between perceived cleanliness and outcomes such 

as customer satisfaction. Literature includes a couple of explorative studies that 

offer starting points for the research, empirical research is needed to determine what 

customer experience as clean in service environments. 

Chapter 2 explores what perceived cleanliness means according to practice in a 

qualitative study with service experts and customers. Qualitative research with the 

experts showed that the knowledge of service organisations on perceived cleanliness 

is limited. The two main reasons for this are: a lack of clear definitions of the concept 

of cleanliness and a lack of innovation due to a focus on efficiency (especially among 

facility service providers). Experts believed that their sector would benefit from a 

better understanding of perceived cleanliness to improve perceived cleanliness of 

customers. Also, the study succeeded in providing a first operationalisation of the 

concept of perceived cleanliness. Perceived cleanliness can be operationalised using 

five different dimensions, including: cleaned, fresh, maintained, shiny, smooth, and 

uncluttered. 

These dimensions are used as a starting point for the operationalisation of 

perceived cleanliness in Chapter 3 through a quantitative study. The chapter 

shows that the initial five dimensions were reduced to three main dimensions that 

define perceived cleanliness: cleaned, fresh, and uncluttered. Customer perceive 

service environments as clean when it is properly cleaned, smells fresh, and 

appears to be uncluttered. Also, a compact questionnaire is presented to measure 

perceived cleanliness in service environments. The Cleanliness Perceptions Scale 

(CP-scale) measures perceptions of three discriminating factors consisting of 12 

items that can be used in different service environments. This chapter makes the 
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concept of perceived cleanliness more concrete by defining its dimensions and 

it offers the opportunity for improving cleanliness in service environments. The 

CP-scale is a prerequisite for examining the effects of environmental cues on 

perceived cleanliness in the second part of this dissertation. 



Summary   |   277

A

Influencing perceived cleanliness

Part two includes the experimental research on the effects of different environmental cues 

on perceived cleanliness. The experimental studies aim to evaluate if environmental cues 

can contribute to how cleanliness is perceived by customers in service environments, and 

to show to what extent the effects of these environmental cues on perceived cleanliness 

can be explained by priming. 

Chapter 4 contains the theoretical approach by explaining the focus on environmental 

cues and introducing the concept of priming. Following theories on priming, exposure to 

one cue influences the response to a subsequently encountered other cue (Bargh, 2006). 

For example, playing French music, enhances sales of French wine in a supermarket (North 

et al., 1999) and a high ceiling can be used to prime the concept of freedom (Meyers-

Levy & Zhu, 2007). The chapters 5, 6, and 7, each focusses on different dimensions of 

perceived cleanliness (cleaned, fresh, and uncluttered). Experiments were performed 

as much as possible in real-life settings, more specifically in trains and train stations. 

Chapter 5 explores the effects of the visible presence of cleaning staff, specifically on 

the cleaned dimension of perceived cleanliness. Two separate experiments are carried 

out in a running train and a train station. The first study has a more explorative character 

and was performed before the development of the CP-scale, the CP-scale is used in the 

second study. Overall, the studies show similar results with positive effects of the visible 

presence of cleaning staff on perceived cleanliness. In the second study with the CP-scale, 

effects are found for the cleaned and fresh dimensions of perceived cleanliness but not 

for the uncluttered dimension and general satisfaction.

Chapter 6 presents a study on the role of colour and scent on the fresh dimension of 

perceived cleanliness in a lab experiment. The results show that lighter colours and scents 

influence the cleaned and fresh dimensions of perceived cleanliness in a train station 

and not the uncluttered dimension. Moreover, no interactions effects between scent 

and colour on perceived cleanliness are found, implying that no congruency effects are 

present between scent and colour in this experiment. 

Chapter 7 describes an experiment on the influence of scent and architectural clutter on 

the cleaned, fresh, and uncluttered dimension of perceived cleanliness in a waiting room 

of a train station. Pleasant and clean scents positively contribute to the cleaned and fresh 

dimensions. The waiting room with an uncluttered design positively influence the cleaned 

and uncluttered dimensions of perceived cleanliness. In contrast to the previous study, 

congruency effects are found between scent and architectural clutter in this study. In all 

three studies, evidence was found for the role of priming as the underlying psychological 

mechanism.
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Theoretical and practical contributions

Part three reflects on the theoretical and practical implications of the dissertation. 

Chapter 8 discusses the theoretical contributions of the research, including: the 

novel multidisciplinary approach of combining knowledge from the fields of service 

marketing, facility management, built environment, environmental psychology, and 

social psychology, unravelling and defining the concept of perceived cleanliness, 

and the development of the CP-scale. Moreover, the experimental studies in this 

dissertation offer empirical support for how environmental cues influence perceived 

cleanliness. The studies show that the physical presence of cleaning staff, light 

colours, fresh scents, and uncluttered architecture contribute to perceived cleanliness. 

Also, the experiments offer empirical support for priming as a possible underlying 

mechanism. 

In Chapter 9, the findings of the dissertation are translated to five practical 

recommendations for client organisations (including public transport organisations) 

and facility service providers. Practitioners are recommended to: start measuring 

perceived cleanliness using the CP-scale, influence perceived cleanliness using 

environmental cues, incorporate perceived cleanliness in cleaning contracts, approach 

perceived cleanliness from a multidisciplinary perspective, and to make cleaning more 

visible. 

This dissertation aims to inspire service providers, scholars, teachers, and anybody 

involved or interested in cleanliness, to create environments that are cleaned, fresh, 

and uncluttered by involving all relevant cues present in the service environment.
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A

Doel van het onderzoek

Reinheid is niet weg te denken uit ons leven – schoonmaak als activiteit en de beleving van 

reinheid zijn alomtegenwoordig. Hoewel de afwezigheid van vlekken, afval, en stof een 

voorwaarde is voor reinheid, gebruiken mensen tal van andere indicatoren om te bepalen 

of een omgeving schoon is. Zo dragen schoonmakers met hun werkzaamheden bij aan 

het creëren van een schone omgeving maar ook hun zichtbare aanwezigheid en gedrag 

hebben invloed op hoe reinheid wordt ervaren. Ook factoren niet direct gerelateerd aan 

het schoonmaakproces kunnen invloed hebben op reinheidsbeleving. Een omgeving met 

lichte kleuren en frisse geuren wordt in de regel als schoner ervaren dan een omgeving 

met donkere kleuren en muffe geuren. Het doel van dit proefschrift is om het effect van 

de serviceomgeving op reinheidsbeleving beter te begrijpen. 

Het idee dat de serviceomgeving effect heeft op hoe eindgebruikers reinheid 

ervaren, dringt langzaam maar zeker door in dienstverlenende organisaties. Het 

concept reinheidsbeleving is echter nog slecht gedefinieerd. Een heldere definitie 

van reinheidsbeleving is wel een voorwaarde voor algemeen begrip van het concept 

en de ontwikkeling van een schone serviceomgeving. Ondanks dat de literatuur 

over reinheidsbeleving gestaag groeit, begrijpen we nog niet wat een eindgebruiker 

ervaart als hij reinheid ervaart. Het beschikbare onderzoek richt zich voornamelijk 

op specifieke serviceomgevingen, zoals hotels of restaurants, en beperkt zich tot 

de effecten van schoonmaak op reinheidsbeleving. Echter, eindgebruikers ervaren 

de serviceomgeving holistisch, ook wanneer ze reinheid beoordelen. Dit impliceert 

dat naast schoonmaak ook andere omgevingsfactoren (bijv., geur, architectonisch 

ontwerp) die niet direct verband houden met het reinigingsproces meewegen in de 

eindbeoordeling van reinheid door eindgebruikers. Wetenschappelijke aandacht voor 

deze holistische benadering van reinheidsbeleving is beperkt. Als gevolg hiervan 

ontbreekt het dienstverlenende organisaties aan kennis over hoe de serviceomgeving 

ingezet kan worden om reinheidsbeleving positief te beïnvloeden. 

Eindgebruikers verwerken informatie uit de serviceomgeving met behulp van 

verschillende mechanismen. Zij verwerken hun omgeving holistisch, waarbij alle 

waarnemingen samensmelten tot één algemene indruk (Bitner, 1992; Harris & Ezeh, 

2008; Mari & Poggesi, 2013). Daarnaast zijn er ook specifieke één-op-één relaties 

tussen omgevingsstimuli en de ervaring die deze stimuli oproepen. Priming is een 

theorie die gaat over dergelijke één-op-één relaties. Volgens theorieën op het 

gebied van priming kan blootstelling aan één omgevingsfactor de reactie op een 

tweede omgevingsfactor beïnvloeden (Bargh, 2006). Priming staat centraal in de 

experimentele studies van dit proefschrift. 
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Het onderzoek in dit proefschrift heeft als doel om 1) bij te dragen aan het begrijpen, 

operationaliseren, en meten van reinheidsbeleving in dienstverlenende organisaties, 

2) aan te tonen dat de serviceomgeving bij kan dragen aan reinheidsbeleving, en 3) 

te onderzoeken of de effecten van omgevingsfactoren op reinheidsbeleving verklaard 

kunnen worden met behulp van priming. Het onderzoek draagt bij aan de ontwikkeling 

van het facilitaire vakgebied, dat de serviceomgeving nog niet heeft verbonden met 

reinheidsbeleving, en de gebieden dienstenmarketing en omgevingspsychologie, 

waar omgevingsfactoren uitgebreid worden bestudeerd maar zelden in relatie tot 

reinheidsbeleving. 
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Het definiëren en meten van reinheidsbeleving

In het eerste deel van het proefschrift staat de operationalisatie van het concept 

reinheidsbeleving en de ontwikkeling van een meetinstrument om dit te meten 

centraal. In hoofdstuk 1 beschrijven we de resultaten van een systematische review van 

de wetenschappelijke literatuur over het concept reinheidsbeleving. Daarin wordt een 

onderscheid gemaakt tussen stimulus, organisme, en respons variabelen die verband 

houden met feitelijke reinheid en reinheidsbeleving. De literatuur is gecategoriseerd 

in één van de drie relaties tussen: 1) stimulus- en organismevariabelen, 2) stimulus- en 

responsvariabelen, en 3) organisme- en responsvariabelen. Ondanks het aanzienlijke 

aantal artikelen over reinheidsbeleving, is er nauwelijks empirisch onderzoek 

gedaan naar reinheidsbeleving vanuit het perspectief van de eindgebruiker. Het 

beschikbare onderzoek richt zich voornamelijk op de invloed van feitelijke reinheid op 

vervuilingsgedrag en op de relatie tussen reinheidsbeleving en algemene uitkomsten 

zoals klanttevredenheid. Een aantal verkennende onderzoeken naar reinheidsbeleving 

bieden aanknopingspunten voor ons onderzoek. Aanvullend empirisch onderzoek is 

nodig om beter te begrijpen wat eindgebruikers als schoon beleven. 

Hoofdstuk 2 gaat in op de betekenis van reinheidsbeleving volgens experts en 

eindgebruikers. Uit het kwalitatief onderzoek met experts bleek dat de kennis 

van dienstverlenende organisaties op gebied van reinheidsbeleving beperkt is. De 

twee belangrijkste redenen hiervoor zijn: een gebrek aan heldere definities van het 

begrip reinheidsbeleving en gebrek aan innovatie door focus op efficiëntie (vooral 

onder facilitaire dienstverleners). Experts waren van mening dat dienstverlenende 

organisaties baat zouden hebben bij betere definities van reinheidsbeleving om 

reinheidsbeleving van eindgebruikers te verbeteren. Het onderzoek met experts 

en eindgebruikers resulteerde in een eerste operationalisering van het concept 

reinheidsbeleving. Reinheidsbeleving kan worden geoperationaliseerd met behulp 

van vijf verschillende dimensies, waaronder: schoongemaakt, fris, onderhouden, 

glimmend, en opgeruimd.

In hoofdstuk 3 werden deze dimensies gebruikt als vertrekpunt voor de 

operationalisatie van reinheidsbeleving met behulp van een kwantitatieve studie. 

De vijf initiële dimensies werden teruggebracht tot drie hoofddimensies die 

reinheidsbeleving definiëren: schoongemaakt, fris, en opgeruimd. Eindgebruikers 

ervaren een serviceomgeving als schoon als deze goed is schoongemaakt (cleaned), 

fris ruikt (fresh), en het ontwerp van de omgeving opgeruimd oogt (uncluttered). Op 

basis van deze drie factoren is een compacte vragenlijst ontwikkeld om de beleving 

van reinheid in serviceomgevingen te meten. De Cleanliness Perceptions Scale 
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(CP-schaal) meet de beleving van de drie discriminerende factoren met 12 items 

die in verschillende serviceomgevingen gebruikt kan worden. Het concretiseren en 

meetbaar maken van het concept reinheidsbeleving zorgt niet alleen voor meer 

inzicht in reinheidsbeleving, maar biedt ook aanknopingspunten om reinheidsbeleving 

te verbeteren. De CP-schaal is bovendien een voorwaarde voor het tweede deel van 

het proefschrift, waarin de effecten van omgevingsfactoren op reinheidsbeleving 

worden onderzocht. 

Het beïnvloeden van reinheidsbeleving

In het tweede deel van dit proefschrift staat het experimentele onderzoek naar de 

effecten van verschillende omgevingsfactoren op reinheidsbeleving centraal. Het 

experimentele onderzoek heeft als doel om te onderzoeken hoe omgevingsfactoren 

bijdragen aan de beleving van reinheid. Daarnaast wordt onderzocht in hoeverre 

effecten van omgevingsfactoren op reinheidsbeleving kunnen worden verklaard aan 

de hand van het concept priming als bijbehorend psychologisch mechanisme. 

Hoofdstuk 4 beschrijft de theoretische benadering van de experimenten door de 

keuze voor verschillende omgevingsfactoren toe te lichten en het concept priming te 

introduceren. Volgens theorieën op gebied van priming, beïnvloedt de blootstelling 

aan één omgevingsfactor de reactie op een tweede omgevingsfactor (Bargh, 2006). 

Het spelen van Franse muziek verhoogt bijvoorbeeld de verkoop van Franse wijn in 

een supermarkt (North et al., 1999) en een hoog plafond kan worden gebruikt om het 

concept (bewegings)vrijheid te primen (Meyers-Levy & Zhu, 2007). 

De hoofdstukken 5, 6, en 7 richten zich op de verschillende dimensies van 

reinheidsbeleving (cleaned, fresh, en uncluttered). De experimenten vinden zoveel 

mogelijk plaats in de praktijk en meer specifiek in treinen en treinstations. Hoofdstuk 

5 beschrijft een onderzoek naar de effecten van de zichtbare aanwezigheid van 

schoonmaakpersoneel op reinheidsbeleving (cleaned dimensie). Er zijn twee 

afzonderlijke experimenten uitgevoerd in een rijdende trein en een treinstation. Het 

eerste experiment in de trein heeft een meer exploratief karakter en werd uitgevoerd 

voor de ontwikkeling van de CP-schaal. In het tweede experiment wordt de CP-schaal 

gebruikt. Beide experimenten tonen dat de aanwezigheid van schoonmaakpersoneel 

een positief effect heeft op reinheidsbeleving. In het tweede experiment met 

de CP-schaal worden effecten gevonden voor de zichtbare aanwezigheid van 

schoonmaakpersoneel op de cleaned en fresh dimensies van reinheidsbeleving maar 

niet voor de uncluttered dimensie en algemene klanttevredenheid. 
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Hoofdstuk 6 beschrijft een studie naar de rol van kleur en geur op de cleaned en 

fresh dimensie van reinheidsbeleving in een laboratoriumexperiment. De resultaten 

laten zien dat lichte kleuren en geuren een positief effect hebben op de cleaned en 

fresh dimensies van reinheidsbeleving en niet op de uncluttered dimensie. Verder 

was de verwachting dat congruente (complementaire) kleuren en geuren een positief 

effect zouden hebben op reinheidsbeleving. Hier is geen bewijs voor gevonden in 

deze studie. 

Hoofdstuk 7 beschrijft een studie naar de effecten van geur en architecturale clutter 

op de cleaned, fresh en uncluttered dimensie van reinheidsbeleving in een wachtruimte 

van een treinstation. Prettige en schone geuren hebben een positief effect op 

de cleaned en fresh dimensies van reinheidsbeleving. De wachtruimte met een 

uncluttered ontwerp heeft een positief effect op de cleaned en uncluttered dimensies 

van reinheidsbeleving. In tegenstelling tot de vorige studie, werden er congruentie 

effecten gevonden tussen geur en architecturale clutter op reinheidsbeleving. In 

alle drie de studies vonden we bewijs voor de rol van priming als psychologisch 

mechanisme. 
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Theoretische en praktische implicaties

Het derde deel van het proefschrift reflecteert op de theoretische en praktische 

implicaties van het onderzoek. Hoofdstuk 8 beschrijft de theoretische bijdrage 

van het onderzoek, te beginnen met het ontrafelen en definiëren van het begrip 

reinheidsbeleving en de ontwikkeling van de CP-schaal. Een innovatief aspect van 

dit onderzoek is de multidisciplinaire benadering door kennis op het gebied van 

facility management, dienstenmarketing, en omgevingspsychologie te combineren. 

Daarnaast toont het proefschrift met behulp van empirisch onderzoek aan dat 

omgevingsfactoren een positieve invloed kunnen hebben op reinheidsbeleving van 

eindgebruikers van dienstverlenende organisaties. Uit de experimentele studies 

blijkt dat de fysieke aanwezigheid van schoonmaakpersoneel, lichte kleuren, 

frisse geuren en een opgeruimd ontwerp van de omgeving positief bijdragen aan 

reinheidsbeleving van eindgebruikers. Daarnaast laat het onderzoek indicaties zien 

dat het psychologische concept van priming ten grondslag ligt aan de geobserveerde 

effecten. 

In hoofdstuk 9 zijn de bevindingen van dit proefschrift vertaald naar vijf praktische 

aanbevelingen voor dienstverlenende organisaties , waaronder het openbaar 

vervoer. Service professionals worden aanbevolen om: reinheidsbeleving te gaan 

meten met behulp van de CP-schaal, reinheidsbeleving te beïnvloeden met behulp 

van omgevingsfactoren, reinheidsbeleving op te nemen in schoonmaakcontracten, 

reinheidsbeleving multidisciplinair te benaderen, en schoonmaak zichtbaarder te 

maken. 

We hopen dat we dienstverleners, onderzoekers, docenten en iedereen die betrokken 

is bij of geïnteresseerd is in reinheidsbeleving te inspireren om schone, frisse, en 

opgeruimde omgevingen te creëren door alle relevante omgevingsfactoren te 

gebruiken.
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Dankwoord

Dit proefschrift is het resultaat van 6,5 jaar onderzoek. Dat is op dit moment ruim een 

vijfde deel van mijn leven, een gek idee. Het was een hele bijzondere en vormende 

fase van mijn leven. Dit besef zal waarschijnlijk over tijd groeien, als ik er van een 

afstand naar kan kijken. Dank ben ik verschuldigd aan degene die ervoor hebben 

gezorgd dat ik mij niet alleen heb gevoeld in dit individuele promotietraject. 

Mijn dank gaat uit naar de Hanzehogeschool Groningen en Nederlandse Spoorwegen 

(NS) die dit onderzoek financieel mogelijk hebben gemaakt. Dankzij de ‘jonge 

promovendiregeling’ van de Hanzehogeschool en sponsoring van NS Commercie & 

Ontwikkeling kreeg ik de kans om een universiteit bij mijn onderzoeksvoorstel te 

zoeken. Dank aan Hans Peters, voormalig commercieel directeur bij NS voor het 

vertrouwen.

Mijn bijzondere dank gaat uit naar mijn promotor Ad Pruyn en dagelijkse begeleiders 

Mirjam Galetzka (UT), Mark van Hagen (NS) en Mark Mobach (Hanzehogeschool 

Groningen). Het was heel fijn om aan mijn onderzoek te werken in dit complementaire 

team. 

Ad, ik ben je dankbaar voor het begeleiden van dit promotietraject! Met jouw ervaring 

op het gebied van experimenteel onderzoek (bij de NS) met praktische relevantie 

was jij de aangewezen persoon om dit traject te begeleiden. Je hebt mijn kritische 

denkvermogen verder gebracht en ervoor gezorgd dat dit proefschrift een logisch 

en samenhangend geheel is geworden. 

Mirjam, jouw creativiteit en enthousiasme voor onderzoek in het algemeen en 

dit onderzoek in het bijzonder, hebben mij enorm gestimuleerd. Als ik aan onze 

samenwerking denk, dan denk ik vooral aan de gesprekken in het Cubicus. Ik waardeer 

het heel erg dat je de tijd voor mij nam om werk te bespreken en nieuwe plannen te 

maken. 

Mark (van Hagen), bedankt voor het vertrouwen dat je in mij hebt gesteld, eerst 

als afstudeerder, daarna als promovendus en NS collega. Ondanks mijn bijzondere 

positie, heb ik mij altijd onderdeel gevoeld van de NS organisatie, jij hebt daar een 

belangrijke rol in gespeeld. Ik heb veel geleerd van jouw rijke onderzoekservaring en 

je hebt mij alle ruimte gegeven om zelf te ontdekken wat het is om wetenschappelijk 

onderzoek te doen in de praktijk.
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Mark (Mobach), jouw optimisme en vertrouwen in mij als persoon hebben een 

belangrijke bijdrage geleverd aan waar ik nu sta. Zonder jou was dit project niet van 

de grond gekomen. Ik bewonder jouw vermogen om kansen te creëren en anderen 

in de spotlight te zetten. Jouw oog voor detail én de grote lijnen, hebben mij enorm 

geholpen in dit onderzoek. Ik hoop dat we de komende jaren samen kunnen blijven 

werken aan de ontwikkeling van ons mooie vakgebied!

De leden van de promotiecommissie wil ik graag bedanken voor het lezen en 

beoordelen van mijn proefschrift. 

Veel dank ben ik verschuldigd aan mijn voormalige collega’s van de NS. De NS heeft 

een plek veroverd in mijn hart en dat komt voor een groot deel door de mensen die 

er werken. Graag wil ik alle collega’s van de (inmiddels opgeheven) afdeling Klant- & 

Marktadvies bedanken voor de fijne tijd die ik heb gehad. Mijn bijzondere dank gaat 

uit naar Joost Bosma, Thijs Urlings en alle andere collega’s van ‘team klant’ voor de 

ruimte die ik heb gekregen om mijn onderzoek te doen. Jessica Sauren bedankt voor 
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