KLANTTEVREDENHEID WEBSITE

Voorbeeld vragenlijst / enquete / marktonderzoek 
Introductie

Geslacht

o Man

o Vrouw

Leeftijd

……jaar

Ik ben
o Bezoeker
o Gratis login/member

o Full/betaalde login/member

Hoe lang sta je al ingeschreven op website X?

…. dagen

Waarom bent u/was u ingeschreven op website X (wat is u doel)?
o Ik ben op zoek naar informatie.
o Ik ben op zoek naar een relatie.

o Ik ben op zoek naar vriendschap/gezelschap.
o Ik ben op zoek naar………
In hoeverre heeft u, u doel met website X tot nu toe bereikt?
1= helemaal niet

2= nauwelijks

3= voldoende

4= ruim voldoende

5= helemaal

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Indien u één of meerdere keren contact heeft gehad met de ……(bv. klantenservice, ledendesk oid)

De klantenservice/ledendesk van website X
Hoe beoordeelt u de volgende punten op een schaal van 1 tot 5, waarbij geldt dat:

Legenda
1= helemaal mee oneens

2= mee oneens

3= niet eens/niet oneens

4= mee eens

5= helemaal mee eens 

Als de klantenservice/ledendesk mij belooft om iets te doen binnen een bepaalde tijd, wordt dat ook gedaan.

1 2 3 4 5

Als ik een probleem of vraag heb, toont de klantenservice/ledendesk oprechte interesse om het

probleem op te lossen.

1 2 3 4 5

Ik heb de indruk dat de klantenservice/ledendesk van website X ernaar streeft om geen fouten te maken.

1 2 3 4 5

Ik heb de indruk dat de klantenservice/ledendesk ernaar streeft vragen/klachten binnen 24 uur te behandelen.

1 2 3 4 5

Medewerkers van de klantenservice/ledendesk zijn altijd bereid om te helpen.

1 2 3 4 5

Medewerkers van de klantenservice/ledendesk staan open voor feedback om de service van de

onderdelen te verbeteren.

1 2 3 4 5

Het gedrag van de klantenservice/ledendesk versterkt mijn vertrouwen in website X.

1 2 3 4 5

Medewerkers van de klantenservice/ledendesk gedragen zich altijd hartelijk.

1 2 3 4 5

Medewerkers van de klantenservice/ledendesk hebben de kennis om mijn vragen te beantwoorden.

1 2 3 4 5

Medewerkers van de klantenservice/ledendesk geven mij persoonlijke aandacht.

1 2 3 4 5

Medewerkers van de klantenservice/ledendesk begrijpen mijn individuele behoefte.

1 2 3 4 5

Medewerkers van de klantenservice/ledendesk hebben het beste met mij voor.

1 2 3 4 5

Mogelijkheden/publiek op website X

Hoe beoordeelt u de volgende punten op een schaal van 1 tot 5, waarbij geldt dat:
Legenda

1= slecht

2= matig

3= redelijk

4= goed

5=uitstekend

De mogelijkheden bij website X om in contact te komen met andere leden.

1 2 3 4 5

Het feit dat website X extra mogelijkheden biedt t.o.v. concurrerende websites (bv. het versturen van berichten naar andere leden, het plaatsen van foto’s bij een profiel, de mogelijkheid om zoekcriteria aan te geven, chatten, posten.

1 2 3 4 5

Hoe ervaart u over het algemeen het gedrag van de andere leden op de site?

1= erg vervelend

2= vervelend

3= gaat wel

4= leuk

5= erg leuk

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Mensen die betaald hebben voor de diensten en/of services van website X

Prijs/veiligheid van betalen

Hoe beoordeelt u de volgende punten op een schaal van 1 tot 5, waarbij geldt dat:

Legende

1= helemaal mee oneens

2= mee oneens

3= niet eens/niet oneens

4= mee eens

5= helemaal mee eens

 Website X is goedkoop.

1 2 3 4 5

Bij website X krijg ik waar voor mijn geld.

1 2 3 4 5

Website X biedt een goede prijs/kwaliteit verhouding.

1 2 3 4 5

Ik ben tevreden over de prijs van een full membership op website X.

1 2 3 4 5

Op Website X voel ik me veilig bij het doen van transacties.

1 2 3 4 5

Website X heeft adequate veiligheidsmaatregelen mbt online betalen.

1 2 3 4 5

Het afsluiten van een full membership verloopt soepel.

1 2 3 4 5

De site
Hoe beoordeelt u de volgende punten op een schaal van 1 tot 5, waarbij geldt dat:

Legende

1= helemaal mee oneens

2= mee oneens

3= niet eens/niet oneens

4= mee eens

5= helemaal mee eens 
Ik kan website X gemakkelijk bezoeken als ik op internet ben (bv.: je kan gemakkelijk inloggen).

1 2 3 4 5

Ik kan website X bezoeken wanneer ik dat wil, de site is 24 uur per dag, 7 dagen per week beschikbaar.

1 2 3 4 5

De site van website X functioneert altijd naar behoren.

1 2 3 4 5

Op de site van website X kan ik snel vinden wat ik zoek.

1 2 3 4 5

Op de site van website X kan ik gemakkelijk vinden wat ik zoek.

1 2 3 4 5

Op de site van website X zijn de stappen die ik moet doorlopen om iets te zoeken gemakkelijk.

1 2 3 4 5

Op de site van website X staat goede informatie over hoe de site werkt en welke regels op de

site gelden.

1 2 3 4 5

Op website X staat voldoende informatie over hoe de site werkt en welke regels op de site gelden.

1 2 3 4 5

Op website X kan ik snel informatie vinden.

1 2 3 4 5

Ik heb het gevoel dat op website X mijn privacygegevens goed beschermd worden tegen derden.

1 2 3 4 5

Ik vertrouw erop dat website X mijn privacygegevens niet misbruikt.

1 2 3 4 5

Ik heb het gevoel dat ik website X kan vertrouwen.

1 2 3 4 5

Welk cijfer geeft het best jouw tevredenheid over de website weer?

o 10

o 9

o 8

o 7

o 6

o 5

o 4

o 3

o 2

o 1

Hartelijk dank voor u medewerking!

