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1 - Samenvatting

1 - Samenvatting (Alle periodes)

filiaal Amsterdam 159
filiaal Rotterdam _45|
filiaal Utrecht | 156
0 25 50 75 100

Voortgang (jun 2005 - sep 2005)

6-'05 57

7-'05 ) ) 167
8-'05 55

9-'05 59

filiaal Amsterdam

6-'05 50
7-'05 54
8-'05 37
9-'05 42

filiaal Rotterdam

6-'05 49

- 7-'05 | 78
L ALy ™y

9-'05 | 156
0 25 50 75 100
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2 - Overzicht scores per categorie

Hier ziet u per categorie zowel de gemiddelde scores per groep als de afzonderlijke scores per respondent. Ook vindt u
hier de afzonderlijke scores per indicator. Indien van toepassing zijn hier opmerkingen van respondenten toegevoegd.

In de grafieken is de 7-punt schaal uit de vragenlijst in percentages weergegeven.

2.1 - Website

website (Alle periodes)

filiaal Amsterdam | 152
filiaal Rotterdam | _ _ 57
filiaal Utrecht | , ~ 53
0 25 50 75 100
slecht zwak voldoende goed zeer goed

website voortgang (jun 2005 - sep 2005)

6-'05 | : .50 |

filiaal Amsterdam 7% | . 75
8-05 | . 31 |
9-'05 | | 56
6-05 | _ 31 |

filiaal Rotterdam "% | : . 75
8-05 | _ _ 58
6-05 | _ _ 56

filiaal Utrecht 7% | .
8-05 | : 38
9-05 | : 31
0 25 50 75 100
slecht zwak voldoende goed zeer goed

2.1.1 - Scores per vraag

Hoe is de vindbaarheid van onze website? Heeft de website een duidelijke structuur?

g1 (1-6-05) |0 | | | | g1 (1-6-05) | 25 |

g1 (1-7-'05) 00 0l (1-7-05) | _ 50

gl (1-8-'05) | 25 | | gl (1-8-05) 25

gl (1-9-'05) |- 75 g1 (1-9-'05) | 125

g2 (1-6-'05) |- 75 g2 (1-6-'05) | 25

g2 (1-7-'05) | 75 g2 (1-7-'05) 00

g2 (1-8-'05) 00 g2 (1-8-05) |GG 75

02 (1-9-'05) I — 75 | g2 (1-9-05) ? |

g3 (1-6-05) 00 g3 (1-6-05) | 25

g3 (1-7-'05) | 00 g3 (1-7-05) 2 |

g3 (1-8-05) 0 g3 (1-8-'05) | 00

g3 (1-9-'05) 0 g3 (1-9-'05) 25 | | |
0 25 50 75 100 0 25 50 75 100
slecht zwak voldoende goed zeer goed slecht zwak voldoende goed zeer goed
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Heeft u de gewenste informatie makkelijk kunnen vinden? Heeft u voldoende informatie kunnen vinden?
gl (1-6-'05) gl (1-6-'05)
gl (1-7-'05) gl (1-7-'05)
gl (1-8-'05) gl (1-8-'05)
gl (1-9-'05) gl (1-9-'05)
g2 (1-6-'05) g2 (1-6-'05)
g2 (1-7-'05) g2 (1-7-'05)
g2 (1-8-'05) g2 (1-8-'05)
g2 (1-9-'05) g2 (1-9-'05)
03 (1-6-'05) 03 (1-6-'05)
g3 (1-7-'05) g3 (1-7-'05)
g3 (1-8-'05) g3 (1-8-'05)
03 (1-9-'05) 03 (1-9-'05)
0 25 50 75 100 0 25 50 75 100
slecht zwak voldoende goed zeer goed slecht zwak voldoende goed zeer goed
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Heeft u onze contactgegevens makkelijk kunnen vinden?

2.2 - Contact

contact (Alle periodes)

filiaal Amsterdam
filiaal Rotterdam
filiaal Utrecht | ,
0 25
slecht zwak

contact voortgang (jun 2005 -

-05 |
-05 |
-05 |
-05

filiaal Amsterdam

© 0 N O

-05 |
-05 |
-05 |
-05

filiaal Rotterdam

-05 |
-05 |
-05

filiaal Utrecht

© ®© N © 0 N O

slecht zwak

56
48
57

50 75
voldoende goed

sep 2005)

33 |

voldoende goed

2.2.1 - Scores per vraag

100
zeer goed

100
zeer goed

gl (1-6-'05) 0 gl (1-6-'05)
gl (1-7-05) gl (1-7-'05)
gl (1-8-'05) |? g1 (1-8-'05)
gl (1-9-'05) ——T5 gl (1-9-'05)
g2 (1-6-'05) 2 | | | g2 (1-6-'05)
g2 (1-7-'05) R — 75 92 (1-7-'05)
g2 (1-8-'05) | 50 g2 (1-8-'05)
g2 (1-9-'05) 0 | g2 (1-9-'05)
g3 (1-6-'05) | 125 g3 (1-6-'05)
93 (1-7-'05) — 75 g3 (1-7-'05)
g3 (1-8-05) 00 g3 (1-8-05)
g3 (1-9-'05) | , 50 | | g3 (1-9-'05)

0 25 50 75 100

slecht zwak voldoende goed zeer goed
Werd u vriendelijk en professioneel te woord gestaan?
gl (1-6-'05) 25 gl (1-6-'05)
gl (1-7-'05) 25 gl (1-7-'05)
gl (1-8-'05) 125 g1 (1-8-'05)
gl (1-9-'05) | 50 gl (1-9-'05)
g2 (1-6-'05) 2 | g2 (1-6-'05)
g2 (1-7-'05) | 25 g2 (1-7-'05)
g2 (1-8-'05) |0 g2 (1-8-'05)
g2 (1-9-'05) |0 g2 (1-9-'05)
g3 (1-6-'05) 75 g3 (1-6-'05)
g3 (1-7-'05) | 50 g3 (1-7-'05)
g3 (1-8-05) 0 | | g3 (1-8-'05)
03 (1-9-'05) 75 g3 (1-9-'05)

0 25 50 75 100

slecht zwak voldoende goed zeer goed
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slecht

Werd de telefoon snel opgenomen?

]

. 25 | |
——— 75
—— 75
—— 75
0 | !

150
| 50
? | |
0 25 50 75 100

zwak voldoende goed zeer goed

Werd u snel en goed doorverbonden naar de juiste persoon?

I———Ts
50

0 | | | |
100
0 25 50 75 100
zwak voldoende goed zeer goed
6



2.3 - Bezoek

bezoek (Alle periodes)

filiaal Amsterdam 51
filiaal Rotterdam 35
filiaal Utrecht 45
0 25 50 75 100
slecht zwak voldoende goed zeer goed

bezoek voortgang (jun 2005 - sep 2005)

-'05 50

-'05 33

-'05 50

-'05 65

-'05 33

-'05 38
-'05 38
-'05 31

-'05 44

-'05 60
-'05 40

-'05 25

0 25 50 75 100
slecht zwak voldoende goed zeer goed

filiaal Amsterdam

© 0 N O

filiaal Rotterdam

filiaal Utrecht

© 0 N O © 0O N O

2.3.1 - Scores per vraag

Heeft u de routebeschrijving kunnen vinden op onze website? Heeft u ons eenvoudig kunnen vinden?
gl (1-6-'05) 0 gl (1-6-'05) 50
gl (1-7-'05) |? gl (1-7-'05) —— 75
gl (1-8-'05) 25 gl (1-8-'05) |?
gl (1-9-'05) 75 gl (1-9-'05) 50
g2 (1-6-'05) 25 g2 (1-6-'05) 50
g2 (1-7-'05) 50 g2 (1-7-'05) 0
g2 (1-8-'05) 25 g2 (1-8-'05) ?
g2 (1-9-'05) |? g2 (1-9-'05) 0
03 (1-6-'05) e g3 (1-6-'05) 50
g3 (1-7-'05) 0 g3 (1-7-'05) 50
g3 (1-8-'05) |0 g3 (1-8-'05) 25
g3 (1-9-'05) |? g3 (1-9-'05) |?
0 25 50 75 100 0 25 50 75 100
slecht zwak voldoende goed zeer goed slecht zwak voldoende goed zeer goed
Heeft u voldoende parkeergelegenheid gehad? Wat is uw indruk van ons gebouw?
gl (1-6-'05) 75 gl (1-6-'05) 75
gl (1-7-'05) |? gl (1-7-'05) 0
gl (1-8-'05) 25 g1 (1-8-'05) I 75
g1 (1-9-05) 25 g1 (1-9-'05) | 00
g2 (1-6-'05) |? g2 (1-6-'05) 25
g2 (1-7-'05) 25 g2 (1-7-'05) 75
g2 (1-8-'05) 50 g2 (1-8-'05) 50
g2 (1-9-'05) 50 g2 (1-9-'05) 50
g3 (1-6-'05) 25 g3 (1-6-'05) |?
g3 (1-7-'05) I 75 g3 (1-7-'05) | 00
g3 (1-8-'05) 25 g3 (1-8-'05) o
03 (1-9-'05) 50 g3 (1-9-'05) 0
0 25 50 75 100 0 25 50 75 100
slecht zwak voldoende goed zeer goed slecht zwak voldoende goed zeer goed
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Wat is uw indruk van ons personeel?

g1 (1-6-'05)
g1 (1-7-'05)
g1 (1-8-'05)
g1 (1-9-'05)
g2 (1-6-'05)
g2 (1-7-'05)
g2 (1-8-'05)
92 (1-9-'05)
g3 (1-6-'05)
g3 (1-7-'05)
g3 (1-8-'05)
g3 (1-9-'05)

50

?
?

25

25

0

| 25
75
75

50

?
0

slecht

25

zwak

50
voldoende

e B

75

goed

100
zeer goed
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2.4 - Offerte

offerte (Alle periodes)

filiaal Amsterdam 62
filiaal Rotterdam 56
filiaal Utrecht |68
0 25 50 75 100
slecht zwak voldoende goed zeer goed

offerte voortgang (jun 2005 - sep 2005)

T ————
filiaal Amsterdam 7"°° 75

8-'05 |55
9-05 146 |

6-'05 |60

7-05 |67
8-05 . |54

9-'05 50

filiaal Rotterdam

6-'05 31

filiaal Utrecht  7-©5 s — o2
805 |65

9-'05 |70

0 25 50 75 100

slecht zwak voldoende goed zeer goed

2.4.1 - Scores per vraag

Zijn uw wensen goed teruggekomen in de offerte? Staat er voldoende informatie in de offerte?
gl (1-6-'05) |? gl (1-6-'05)
gl (1-7-'05) 0 gl (1-7-'05)
gl (1-8-'05) gl (1-8-'05)
gl (1-9-'05) 25 gl (1-9-'05)
g2 (1-6-'05) 50 g2 (1-6-'05)
g2 (1-7-'05) g2 (1-7-'05)
g2 (1-8-'05) 75 g2 (1-8-'05)
g2 (1-9-05) 0 g2 (1-9-'05)
g3 (1-6-'05) 50 g3 (1-6-'05)
g3 (1-7-'05) 75 g3 (1-7-'05)
g3 (1-8-05) | 50 g3 (1-8-'05)
g3 (1-9-'05) 75 g3 (1-9-'05)
0 25 50 75 100 0 25 50 75 100
slecht zwak voldoende goed zeer goed slecht zwak voldoende goed zeer goed
Heeft u de offerte op tijd ontvangen? Is de informatie duidelijk?
gl (1-6-'05) g1 (1-6-'05) 50
gl (1-7-'05) gl (1-7-'05)
gl (1-8-'05) gl (1-8-'05)
gl (1-9-'05) gl (1-9-'05)
g2 (1-6-'05) g2 (1-6-'05)
g2 (1-7-'05) g2 (1-7-'05)
g2 (1-8-'05) g2 (1-8-'05)
g2 (1-9-'05) g2 (1-9-'05)
g3 (1-6-'05) g3 (1-6-'05)
g3 (1-7-'05) g3 (1-7-'05)
g3 (1-8-'05) g3 (1-8-'05) 25
g3 (1-9-'05) g3 (1-9-'05) ?
0 25 50 75 100 0 25 50 75 100
slecht zwak voldoende goed zeer goed slecht zwak voldoende goed zeer goed
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Zijn de leveringsvoorwaarden meegezonden? Is de prijs een goede aanbieding (prijs/kwaliteit)?
gl (1-6-'05) gl (1-6-'05)
gl (1-7-'05) gl (1-7-'05)
gl (1-8-'05) gl (1-8-'05)
gl (1-9-'05) gl (1-9-'05)
g2 (1-6-'05) g2 (1-6-'05)
g2 (1-7-'05) g2 (1-7-'05)
g2 (1-8-'05) g2 (1-8-'05)
g2 (1-9-'05) g2 (1-9-'05)
03 (1-6-'05) 03 (1-6-'05)
g3 (1-7-'05) g3 (1-7-'05)
g3 (1-8-'05) g3 (1-8-'05)
03 (1-9-'05) 03 (1-9-'05)
0 25 50 75 100 0 50 75 100
slecht zwak voldoende goed zeer goed slecht zwak voldoende goed zeer goed
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2.5 - Levering

levering (Alle periodes)

filiaal Amsterdam 66
filiaal Rotterdam 34
filiaal Utrecht | , 52
0 25 50 75 100
slecht zwak voldoende goed zeer goed
levering voortgang (jun 2005 - sep 2005)
6-05 | 42 | |
filiaal Amsterdam 7% | : : 75
8-05 | _ 50 |
9-'05 I—%
6-05 | _ 58
s 7-05 50
filiaal Rotterdam g-05 I 13 |
9-'05 | I25
6-05 | 58
filiaal Utrecht 7% | 63
8-05 | 42
905 | i |50
0 25 50 75 100
slecht zwak voldoende goed zeer goed

2.5.1 - Scores per vraag

Heeft de levering op tijd plaatsgevonden?

gl (1-6-05) | 25 | |

gl (1-7-'05) 75

gl (1-8-05) |00

gl (1-9-'05) e

g2 (1-6-'05) 2 |

g2 (1-7-'05) | 25

g2 (1-8-05) 0 |

g2 (1-9-'05) |25

g3 (1-6-'05) | 75

g3 (1-7-05) 2 | |

g3 (1-8-'05) 75

g3 (1-9-'05) | , 50 |
0 25 50 75 100
slecht zwak voldoende goed zeer goed
Is het geleverde naar wens?

gl (1-6-05) |0 | | | |

gl (1-7-'05) e

gl (1-8-05) | _ 50 |

gl (1-9-'05) 75

g2 (1-6-'05) e

g2 (1-7-'05) 2 |

g2 (1-8-'05) | 25

g2 (1-9-'05) 0 |

g3 (1-6-'05) |GG 75

g3 (1-7-'05) 25

g3 (1-8-'05) |25

03 (1-9-'05) | 25
0 25 50 75 100
slecht zwak voldoende goed zeer goed
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Is er geleverd wat er is afgesproken?

gl (1-6-'05) e

gl (1-7-05) | 50

gl (1-8-05) © | |

gl (1-9-05) R 75

g2 (1-6-'05) 25 |

g2 (1-7-'05) _ 50

g2 (1-8-'05) 25 |

g2 (1-9-'05) | 50

g3 (1-6-'05) ? | |

g3 (1-7-'05) _

g3 (1-8-'05) 25

g3 (1-9-'05) | 25
0 25 50 75 100
slecht zwak voldoende goed zeer goed

Worden eventuele problemen goed in behandeling genomen?

g1 (1-6-05) |2 | | |

gl (1-7-'05) | 75

g1 (1-8-05) 2 | | |

g1 (1-9-'05) o

g2 (1-6-'05) | . 50 |

02 (1-7-'05) I 75

g2 (1-8-'05) 0 |

g2 (1-9-'05) | 25

g3 (1-6-'05) | 25

g3 (1-7-'05) ?

g3 (1-8-'05) ?

03 (1-9-'05) 0
0 25 50 75 100
slecht zwak voldoende goed zeer goed
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2.6 -

Nazorg

nazorg (Alle periodes)

filiaal Amsterdam

|73

filiaal Rotterdam

35 |

filiaal Utrecht

|55

0
slecht

50
voldoende

100

zwak goed zeer goed

nazorg voortgang

6-'05
7-'05
8-'05
9-'05

filiaal Amsterdam

6-'05
7-'05
8-'05

filiaal Rotterdam

(jun 2005 - sep 2005)

9-'05

6-'05

7-'05

filiaal Utrecht

8-'05

9-'05
0
slecht

25
zwak

50
voldoende

100
zeer goed

2.6.1 - Scores per vraag

Neemt uw contactpersoon contact met u op na de levering?

Is uw contactpersoon voldoende bereikbaar?

gl (1-6-'05) gl (1-6-'05)
gl (1-7-'05) gl (1-7-'05)
gl (1-8-'05) gl (1-8-'05)
gl (1-9-'05) gl (1-9-'05)
g2 (1-6-'05) g2 (1-6-'05)
g2 (1-7-'05) g2 (1-7-'05)
g2 (1-8-'05) g2 (1-8-'05)
g2 (1-9-'05) g2 (1-9-'05)
g3 (1-6-'05) g3 (1-6-'05)
g3 (1-7-'05) g3 (1-7-'05)
g3 (1-8-'05) g3 (1-8-'05)
g3 (1-9-'05) g3 (1-9-'05)
0 25 50 75 100 0 25 50 75 100
slecht zwak voldoende goed zeer goed slecht zwak voldoende goed zeer goed
Worden uw eventuele aanvullende wensen
goed in behandeling genomen?
gl (1-6-'05)
gl (1-7-'05)
gl (1-8-'05)
gl (1-9-'05)
g2 (1-6-'05)
g2 (1-7-'05)
g2 (1-8-'05)
g2 (1-9-'05)
g3 (1-6-'05)
g3 (1-7-'05)
g3 (1-8-'05)
g3 (1-9-'05)
0 25 50 75 100
slecht zwak voldoende goed zeer goed
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