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Samenvatting 
The Netherlands Aerospace Group (NAG) is de Nederlandse brancheorganisatie voor de 
luchtvaart. Zij heeft iets meer dan honderd leden die zij op drie punten ondersteunt, namelijk; 
kennis, promotie en belangenbehartiging. Tijdens de laatste Algemene Ledenvergadering 
lieten verschillende leden weten niet helemaal tevreden te zijn met de NAG. Daarom wordt 
er een onderzoek uitgevoerd naar de verwachtingen en ervaren die de leden hebben. De 
centrale vraag hierbij is als volgt: 

‘Wat is het verschil in de verwachte en ervaren kwaliteit over de communicatie tussen de 
NAG en haar leden dat ervoor zorgen dat de leden niet tevreden zijn?’ 

 
Na het opstellen van de probleemformulering is er literatuuronderzoek gedaan waar een 
theoretisch kader met conceptueel model uit voort is gekomen. De theorie die aansluit bij dit 
onderzoek naar ledentevredenheid is het Total Perceived Service Quality-model dat 
ontwikkeld is door Christian Grönroos in 1984. Deze theorie stelt dat de klanttevredenheid 
wordt gevormd door het verschil tussen de verwachte servicekwaliteit en de ervaren 
servicekwaliteit. Vanwege deze termen is het de theorie die het beste past. 
 
Om de deelvragen te beantwoorden is er fieldresearch uitgevoerd onder de leden van de 
NAG. Deze vorm van onderzoek is eerst gedaan in de vorm van diepte-interviews onder tien 
respondenten. De resultaten die hieruit zijn gekomen dienen ter input voor de enquête 
waarmee de resultaten onder een bredere doelgroep getest worden. Deze enquête is door 
28 leden ingevuld. De resultaten die hier uit voortgekomen zijn, zijn verwerkt in verbatims. 
Deze verbatims zijn daarna gebruikt voor de deskresearch waarmee de laatste deelvraag 
beantwoord kon worden. De thema’s die besproken zijn tijdens het onderzoek zijn de 
verwachtingen, ervaringen en de grootste verschillen hiertussen. 
 
Op basis van de resultaten kan geconcludeerd worden dat de verwachtingen en ervaringen 
van de leden over het algemeen overeen komen. Wel zijn er enkele verschillen gevonden, 
namelijk: 

 De informatievoorziening is niet altijd even relevant vanwege de diversiteit aan leden. 
 LinkedIn, WhatsApp en Twitter worden gezien als kansen in communicatiekanalen. 
 Een duidelijk doel en nuance aanbrengen worden genoemd als verbeterpunten voor 

de enquête. 
 De leden zien graag cases van soortgelijke bedrijven om van te leren. 
 De NAG moet meer aan marketing doen om de naamsbekendheid te verhogen. 
 Er kan meer gedaan worden met de lijn naar de overheid die de NAG heeft. 
 Er moet een proef aangegaan worden met het extern gebruik van de outlook-agenda. 

 
De opdrachtnemer adviseert dat de NAG de verdeling in segmenten doorvoert in de 
communicatie. Voor de nieuwsbrief wordt dit geadviseerd in de vorm van één nieuwsbrief 
met de informatie overzichtelijk weergegeven per segment. Voor de website wordt 
geadviseerd na te gaan wie de doelgroep is voor de website. De website is nu niet relevant 
voor de leden. Mochten de leden wel de doelgroep zijn dan kan er een inloggedeelte 
gecreëerd worden voor hen. Leden geven aan LinkedIn een goede optie te vinden als 
platform voor de communicatie binnen een langlopend project. Hiervoor zou per project een 
inventarisatie moeten plaatsvinden of elke deelnemer gebruik maakt van LinkedIn en dit 
prettig vindt om over te communiceren. Ditzelfde geldt voor WhatsApp. Binnen de conclusie 
over de extra herinnering naar aanleiding van de NAG-activiteiten, is het advies dit vanaf 
heden in te stellen. Ook adviseert de opdrachtnemer een inventarisatie onder de leden naar 
eventuele extra contactpersonen. Binnen sommige organisaties zijn er andere personen dan 
de huidige contactpersoon waar bepaalde informatie voor bedoeld is. Door deze personen 
aan de contactpersonen toe te voegen, kan informatie sneller en beter opgepakt worden. Als 
laatste is het advies om voortaan bij een enquête duidelijker het doel aan te geven waarvoor 
de enquête uitgestuurd wordt. Dit wordt door meerdere leden als verbeterpunt genoemd.   
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1. Inleiding 
The Netherlands Aerospace Group (NAG) is de brancheorganisatie voor bedrijven en 
organisaties die werkzaam zijn binnen de luchtvaart in Nederland. Zij heeft 106 leden die zij 
ondersteunt op het gebied van kennis, promotie en belangenbehartiging. Deze leden zijn 
allemaal werkzaam binnen de luchtvaartindustrie, van het produceren van 
vliegtuigonderdelen tot het aanbieden van opleidingen binnen de luchtvaart.  
 
Tijdens de Algemene Ledenvergadering zijn er door verschillende leden meningen geuit over 
dat zij niet tevreden zouden zijn over de huidige communicatie. Dit onderzoek moet 
opheldering geven over de verschillen tussen de verwachtingen en ervaringen die de leden 
van de NAG ondervinden en hoe het verschil hiertussen verkleind kan worden om zo de 
tevredenheid te verhogen.  
 
De aanleiding van dit onderzoek resulteerde in de volgende centrale vraag: 
 

‘Wat is het verschil in de verwachte en ervaren kwaliteit over de communicatie tussen de 
NAG en haar leden dat ervoor zorgen dat de leden niet tevreden zijn?’ 

 
Het klanttevredenheidsonderzoek wordt niet door de organisatie zelf uitgevoerd, maar 
uitbesteed aan vierdejaars communicatiestudente Claudia de Vries, die deze opdracht 
uitvoert als afstudeeropdracht. De data waartussen dit gebeurt zijn 07 februari 2015 en 17 
augustus 2015. 
 
Dit document bevat alle onderdelen van het onderzoek dat is gedaan naar de 
ledentevredenheid bij de NAG. Het rapport begint in het volgende hoofdstuk met de 
situatieschets van waar de NAG zich ten tijde van het onderzoek in bevindt (H2). Hieruit volgt 
de probleemformulering met daarin onder andere de probleemstelling, deelvragen en 
doelgroep (H3). Vanuit de probleemformulering is er gekeken naar verschillende 
theoretische communicatiemodellen, om dat model te vinden dat past bij dit onderzoek. Dit 
beslaat het theoretisch kader (H4). Het hoofdstuk methodologie volgt daarna. Hierin worden 
keuzes omtrent het uitvoeren van het onderzoek onderbouwt (H5). Vanuit deze keuzes 
volgen de resultaten (H6). Uit deze resultaten worden conclusies getrokken(H7), de 
aanbevelingen gedaan (H8) en de implementatie uitgelegd met daarbij een planning van de 
te implementeren items (H9).   
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2. Situatieschets 
In dit hoofdstuk staat The Netherlands Aerospace Group en de huidige situatie waar zij zich 
in bevindt centraal. Het hoofdstuk begint met informatie over de NAG zelf, daarna wordt er 
een SWOT-analyse uitgewerkt.  
 

Over de Netherlands Aerospace Group 
Sinds 1976 is de NAG de brancheorganisatie voor de in Nederland gevestigde bedrijven en 
organisaties die werkzaam zijn in de luchtvaartindustrie. De NAG heeft momenteel rond de 
honderd leden die zij ondersteunt op drie hoofdgebieden, namelijk; kennis, promotie en 
belangenbehartiging. Onder kennis vallen verschillende workshops en trainingen om meer 
kennis te verkrijgen zodat de bedrijven succesvoller kunnen worden. Onder promotie vallen 
de verschillende evenementen die de NAG zelf organiseert en de evenementen waarvoor de 
NAG gezamenlijke deelname organiseert. Voorbeelden hiervan zijn beurzen en 
handelsmissies. Via deze kanalen kunnen de leden zichzelf promoten tegenover potentiële 
klanten of potentiële partners. Met de belangenbehartiging wordt bedoeld dat de NAG 
erkend gesprekspartner is met de overheid.  
 
De missie en strategie van de NAG zijn (Netherlands Aerospace Group, 2015): 
 

“De Netherlands Aerospace Group streeft naar een continue optimalisatie van de 
concurrentiekracht van de Aerospace ondernemingen die in Nederland zijn gevestigd.” 

 
“De strategie van de NAG is gericht op onderlinge samenwerking en continue innovatie die 
resulteert in concurrerende producten en diensten. Tevens nodigt de NAG internationale 

bedrijven uit deelgenoot te worden van onze collectieve ambities om tot de top van de wereld 
te blijven horen op het gebied van MRO, materialen en systemen die bijdragen aan 

milieuvriendelijk vliegen.” 
 
De leden van de NAG zijn werkzaam op diverse gebieden binnen de luchtvaartindustrie. 
Onder de leden mag de NAG verschillende productiebedrijven, servicebedrijven, R&D-
bedrijven tot aan organisaties die opleidingen aanbieden rekenen. Een totaal overzicht van 
de leden bevindt zich hier: http://www.nag.aero/leden/lijst-a-z.html  
 
Het team van de NAG bestaat uit zes vaste medewerkers. Iedere medewerker heeft een 
andere achtergrond en opleiding waardoor de kennis die beschikbaar is in het team erg 
divers is en elkaar kan versterken. De enige met een technische achtergrond is de directeur, 
Frank Jansen. De andere medewerkers hebben achtergronden in de marketing, 
evenementen, toerisme, communicatie of juist administratief.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.nag.aero/leden/lijst-a-z.html
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De markt rondom de Netherlands Aerospace Group 
De NAG heeft geen directe concurrent die hetzelfde doet als dat zij doet. Wel zijn er enkele 
bedrijven die dezelfde werkzaamheden uitvoeren voor een andere doelgroep of gedeeltelijk 
doen wat de NAG doet. Hieronder worden deze bedrijven beschreven. 
 
De Dutch Aviation Group (DAG) 
De DAG is (in tegenstelling tot de NAG) een vereniging die zich beperkt tot het faciliteren van 
uitwisseling van kennis en ervaringen binnen de luchtvaartsector. Dit doen zij door middel 
van (thema-) bijeenkomsten en het beschikbaar stellen van informatie en presentaties op 
hun website (Dutch Aviation Group, 2015). 
 
De Nederlandse Vereniging voor Luchtvaarttechniek (NVvL) 
De NVvL heeft bijna dezelfde functie als de DAG. Wel heeft zij een andere doelgroep. Zij 
biedt een platform voor de mensen die geïnteresseerd zijn in luchtvaarttechnologie. Via 
onder andere het delen van informatie en het regelen van deelname aan (inter)nationale 
symposia draagt de NVvL bij aan de uitwisseling van informatie en ervaringen binnen de 
luchtvaartsector (NVvL, 2015). 
 
De Stichting Nederlandse Industrie voor Defensie en Veiligheid (NIDV) 
De NIDV is de brancheorganisatie voor Nederlandse bedrijven die zich bezighouden met 
productie of het leveren van diensten op het gebied van nationale en internationale 
veiligheid. Voor dit thema is het interessant te weten dat de NIDV zich vanwege deze 
werkzaamheden ook bezighoudt met de militaire kant van de luchtvaart. Dit is waarom zij 
verbonden is aan de NAG. Zij voert dezelfde werkzaamheden en taken uit, maar dan voor de 
militaire luchtvaart. 
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SWOT-analyse 

Deze SWOT-analyse is tot stand gekomen vanuit een bedrijfsanalyse die gedaan is door een 
eerdere stagiaire aan de hand van het 7S-model van McKinsey (Duivenbode, L. van, 2014). 
Uit deze analyse, samen met eigen ervaringen en gesprekken met de medewerkers van de 
NAG, zijn de sterktes, zwaktes, kansen en bedreigingen gedefinieerd. Deze staan in 
onderstaand figuur. Onder het figuur worden alle punten verder toegelicht. 
 

 

Figuur 4. SWOT-analyse 
Sterktes 

 Team: het team binnen de NAG is erg divers. Iedere medewerker heeft een andere 
achtergrond en andere kwaliteiten die elkaar aanvullen. Uit de bedrijfsanalyse is 
gebleken dat de medewerkers van de NAG tevreden en loyaal zijn over en naar hun 
werkgever en dat er onderling respect en betrokkenheid heerst. Dit doordat er sprake 
is van een informele cultuur binnen dit kleine team van zes vaste medewerkers.  

 Transparantie: omdat de NAG een vereniging is met leden en een bestuur, zijn zij 
verplicht transparant te zijn. Vanwege de transparantie zal er geen probleem 
onopgemerkt blijven. Dit komt de organisatie ten goede.  

 Marktleider: de NAG mag 95% van de Nederlandse bedrijven binnen de luchtvaart lid 
noemen. Er is nauwelijks sprake van concurrentie. Er zijn organisaties die bepaalde 
delen van de luchtvaart vertegenwoordigen, maar er is er geen die hetzelfde doet en 
kan als de NAG. 

 Groot netwerk: vanwege het hoge marktaandeel mag de NAG zich profileren als 
spreekorgaan met de overheid. Hiernaast heeft de NAG een groot netwerk 
opgebouwd, nationaal en internationaal, waar haar leden een voordeel uit kunnen 
halen. 

 
Zwaktes 

 Teammeeting is geen prioriteit: de teammeeting wordt gemiddeld een keer per twee 
weken ingepland om elkaar op de hoogte te houden van de activiteiten waar iedereen 
mee bezig is en om de problemen waar iemand eventueel tegenaan loopt te 
bespreken. Deze teammeeting wordt alleen niet als prioriteit beschouwd. Wanneer 
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deze een keer niet door kan gaan, wordt het snel vergeten om een andere keer in te 
plannen.  

 Er is soms niet iemand die een knoop doorhakt: er heerst een horizontale 
organisatiestructuur. Deze structuur brengt voordelen met zich mee, maar ook 
nadelen. Zo is uit de bedrijfsanalyse gebleken dat het nog weleens voorkomt dat 
niemand de uiteindelijke beslissing neemt.  

 Communicatie is geen prioriteit vanwege drukte teamleden: vanwege de werkdruk die 
er heerst onder de medewerkers van de NAG, heeft communicatie geen prioriteit. Er 
is wel besloten dat de communicatie verbeterd moet worden, maar er is niet echt een 
teamlid die er de tijd voor heeft om dat op te pakken. Tot nu toe heeft dat nog niet 
geleid tot zichtbare problemen, maar dit kan wel gebeuren. 

 
Kansen 

 Nieuwe website: door de leden is aangegeven dat zij de website niet altijd duidelijk 
vinden. Daarnaast is het technische aspect van de website (de achterkant) ook niet 
altijd makkelijk om mee te werken voor de medewerkers van de NAG. Een nieuwe 
website zou daarom uitkomst bieden voor zowel de leden, potentiële leden en de 
medewerkers van de NAG zelf. Er zijn momenteel al plannen om een nieuwe website 
te realiseren. 

 Communicatie naar de leden verbeteren: wanneer de communicatie tussen de NAG 
en haar leden verbeterd wordt, zal er een grotere kans zijn op bijvoorbeeld 
beursdeelname, tevredenheid onder de leden en eventueel nieuwe leden. 

 Meer activiteiten ten aanzien van ledenwerving: doordat de werkdruk bij de 
medewerkers van de NAG erg hoog is, wordt er geen tijd besteed aan ledenwerving. 
Hier ligt een kans voor de NAG om haar netwerk nog verder uit te breiden.  

 
Bedreigingen 

 Niet duidelijk wat de NAG doet: er is gebleken dat niet alle leden op de hoogte zijn 
van wat de NAG precies doet. Wat hiervan de oorzaak is, is nog niet duidelijk. 

 Ontevredenheid onder de leden over de communicatie: de communicatie tussen de 
NAG en de leden is niet altijd optimaal. Het gebeurt weleens dat de mails van de 
NAG bij de leden in de spam-mailbox belanden, dat zij niet voldoende geïnformeerd 
zijn over een bepaald evenement waardoor er achteraan gebeld moet worden voor 
informatie over deelname en de website wordt als niet duidelijk omschreven door de 
leden. 
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3. Probleemformulering 
Dit hoofdstuk bespreekt de eerste informatie over dit onderzoek, namelijk de 
probleemformulering. Deze beslaat de aanleiding, probleemstelling, doelstelling en de 
deelvragen. Als laatste wordt de doelgroep gedefinieerd.  
 

§3.1 Aanleiding 
Tijdens de Algemene Ledenvergaderingen zijn er meerdere keren meningen van leden naar 
voren gekomen over de tevredenheid over de communicatie vanuit de NAG en dat deze niet 
erg hoog zou zijn. Daarom wordt er een ledentevredenheidsonderzoek uitgevoerd om te 
onderzoeken hoeveel van de leden niet tevreden zijn over de communicatie en hoe dit 
verbeterd kan worden. 
 

§3.2 Probleemstelling 
De probleemstelling luidt: 
 ‘Hoe kan het verschil in de verwachte en ervaren kwaliteit over de communicatie tussen de 

NAG en haar leden verkleind worden zodat de leden tevreden zijn?’ 
 

§3.3 Doelstelling 
De doelstelling luidt:  

‘Inzicht krijgen in het verschil tussen de verwachte en ervaren kwaliteit over de 
communicatie, teneinde een advies te geven op welke manier dit verschil verkleind kan 

worden.’ 
 

§3.4 Deelvragen 
De deelvragen worden onderverdeeld tussen deelvragen die beantwoord kunnen worden 
door middel van deskresearch en de deelvragen die beantwoord kunnen worden door middel 
van fieldresearch.  
 

 Wat is de verwachte kwaliteit over de communicatie tussen de NAG en haar leden? 
 Wat is de ervaren kwaliteit over de communicatie tussen de NAG en haar leden? 
 Wat zijn de grootste verschillen tussen bovenstaande dat zorgt voor ontevredenheid? 

 

§3.5 Doelgroep 
Binnen dit onderzoek valt de volgende doelgroep: 
- De contactpersonen bij de leden van de NAG. 
Deze doelgroep wordt in hoofdstuk 5, Methodologie, verder toegelicht.  
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4. Theoretisch kader 
Dit hoofdstuk bespreekt de relevante theorieën om de probleemstelling te kunnen 
beantwoorden. Allereerst worden enkele definities vanuit de probleemformulering nader 
toegelicht (§2.1). Dan volgen de relevante theorieën (§2.2). In de volgende paragraaf zal het 
gekozen conceptueel model voor dit onderzoek besproken worden (§2.3) met daarna een 
kritische review over dit conceptueel model (§2.4). Als laatste komen de hypotheses aan bod 
(§2.5). In bijlage I bevindt zich het zoekplan dat gebruikt is om tot dit theoretisch kader te 
komen. 

§4.1 Definities 

In deze paragraaf zullen enkele termen vanuit de probleemformulering nader uitgelegd 
worden. 
 
Verwachten: ‘rekenen op de komst of het gebeuren van iets’ (Boer, W. de, 1999). 
 
Ervaren: ‘het op een bepaalde manier voelen’. Synoniemen zijn: beleven en ondervinden 
(Encyclo, 2015). 
 
Kwaliteit: ‘eigenschap van een ding of een persoon’ (Boer, W. de, 1999). 
 
Klanttevredenheid: klantentevredenheid is voldoen aan de verwachtingen van klanten 
(Klanttevredenheid, 2015). J-P. R. Thomassen beschrijft klanttevredenheid als volgt: 
 

“De tevredenheid van de klant. Dit is de beleving ten aanzien van bepaalde 
situaties, klantencontacten en de onderneming in haar totaliteit.” (Klanttevredenheid, 2015) 

 

§4.2 Relevante theorieën 

In deze paragraaf worden de relevante theorieën chronologisch besproken. Door elk model 
te bestuderen en uit te leggen, kan bekeken worden welke theorie het beste aansluit bij dit 
onderzoek. De theorieën die besproken worden zijn de Total Perceived Service Quality van 
Christian Grönroos (§2.2.1), het Kano-model van Noriaki Kano (§2.2.2), het Servqual-model 
van Zeithaml, Parasuraman en Berry (§2.2.3) en als vierde de Service-Profit Chain van 
James Heskett (§2.2.4). Al deze theorieën bespreken de klanttevredenheid met een andere 
invalshoek.    
 
§4.2.1 Total Perceived Service Quality – Christian Grönroos 
In 1984 heeft Christian Grönroos de Total Perceived Service Quality theorie ontworpen. 
Deze theorie bespreekt de verhouding tussen de verwachte kwaliteit en de ervaren kwaliteit 
die klanten hebben ten aanzien van een bepaald product of dienst. Grönroos definieert 
service-kwaliteit als volgt:  
 
 
“As a result of these differences, service quality is 

more difficult for the customer to evaluate than 
goods quality. Evaluations are not based solely 

on the outcome of the service, the technical 
quality, they also involve the process of service 

delivery or functional quality”. (Grönroos, C., 
1984)  

 
Grönroos stelt dat de service-kwaliteit verdeeld 
kan worden over drie dimensies: techniek, 
functionaliteit en relationeel. Deze laatste zou Figuur 5. Total Perceived Service Quality 
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dienen als filter in de service-kwaliteitsperceptie. Positieve service-kwaliteit wordt verkregen 
wanneer de ervaren kwaliteit gelijk is aan de verwachte kwaliteit (Grönroos, 1984).   
 
Verwachte kwaliteit 
De verwachte kwaliteit wordt gevormd door de beloftes die een organisatie maakt aan de 
klanten. In zijn model noemt Grönroos de vormen waarin deze beloftes gedaan worden: 
imago, marketingcommunicatie, mond-tot-mondreclame en klantbehoefte. Deze vier factoren 
creëren een bepaalde verwachting bij een klant. Een voorbeeld hiervan is dat een klant een 
verhaal hoort van zijn of haar buurvrouw over de nieuwste ontdekking op het gebied van 
stofzuigen. Op deze manier zal de verwachting van het apparaat hoger zijn dan wanneer de 
klant het product aanschaft zonder er van tevoren iets over gehoord te hebben. Sommige 
van deze factoren heeft de organisatie of het bedrijf niet zelf in de hand, zoals de mond-tot-
mondreclame of het imago, in tegenstelling tot de marketingcommunicatie.  
 
Ervaren kwaliteit 
In zijn model is de ervaren kwaliteit onderverdeeld in drie factoren: de technische, functionele 
en relationele kwaliteit. Met de technische kwaliteit wordt het ‘wat’ bedoeld, echt het product 
zelf. Bij de functionele kwaliteit staat de ‘hoe’ centraal. Hier wordt mee bedoeld hoe het 
dienstverleningsproces verlopen is. Denk hierbij aan hoe het product geleverd is, de 
omgeving waarin u zich bevindt als u in de winkel bent etc. Tot slot is er de relationele 
kwaliteit. Deze fungeert als filter voor de eerdere twee factoren. Deze relationele kwaliteit 
kan de gehele ervaren kwaliteit negatief beïnvloeden wanneer de klant bijvoorbeeld geen 
prettige ervaring heeft gehad met een verkoper. Andersom is dit ook het geval. De 
relationele kwaliteit kan de gehele ervaren kwaliteit positief beïnvloeden wanneer de klant 
juist goed contact heeft gehad met een medewerker van het bedrijf. In het eerste geval 
kunnen de technische kwaliteit en de functionele kwaliteit nog zo goed zijn, als de klant een 
slechte ervaring heeft gehad met een medewerker, zal de klant minder positief zijn dan in het 
tweede geval (NIBAA Institute, 2011).  
 
Dit is een van de eerste modellen die gebaseerd zijn op de kwaliteit van service. Hiervoor 
waren er alleen theorieën gericht op producten en Grönroos vond dat de verschillen tussen 
tevredenheid over een product en een service te groot waren. Hierdoor werd het tijd dat er 
een nieuwe soort theorie kwam (Grönroos, C., 1995). 
 
§4.2.2 Kano-model – Noriaki Kano 
In 1984 kwam professor Noriaki Kano met zijn theorie rondom productontwikkeling en 
klanttevredenheid. Volgens het Kano-model 
wordt de klanttevredenheid gevormd door 
drie soorten klantbehoeften: 
vanzelfsprekend, overdaad en de extra’s. 
Deze theorie kan goed ingezet worden door 
organisaties of bedrijven die inzicht willen in 
welke productattributen belangrijk zijn voor 
hun klanten.  
 
De vanzelfsprekende behoeften 
Aan deze behoeften moet voldaan worden 
tegenover klanten. Het gaat hier om een 
goede verpakking, goede 
prijs/kwaliteitverhouding en dat het product 
ook doet wat het zou moeten  
doen. Van deze aspecten wordt verwacht 
dat er  
aan wordt voldaan door het bedrijf of de organisatie.  
 

Figuur 6. Kano-model 
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Overdaad 
In deze categorie vallen de items waarover wordt gezegd ‘hoe meer, hoe beter’. 
Voorbeelden hiervan zijn het aantal sterren dat een bepaald hotel krijgt of het aantal 
paardenkracht een auto heeft. Items waardoor de klant net dat laatste stukje over de streep 
wordt getrokken iets af te nemen bij een bepaalde organisatie of bedrijf (Evans, J.R., 
Lindsay, W., 2011).  
 
Extra’s 
Onder extra’s vallen de services die van tevoren niet verwacht waren, maar wel een 
positieve invloed hebben op de tevredenheid. Omdat deze services niet verwacht zijn, zal de 
afwezigheid ook niet leiden tot ontevredenheid. Voorbeelden hiervan zijn een fles 
champagne of een fruitmand op je hotelkamer als verrassing of wifi in je nieuwe auto (Evans, 
J.R., Lindsay, W., 2011). 
Het doel van het Kano-model is om de producten aan te passen en te verbeteren aan de 
hand van de wensen en behoeften van de klant. Om achter deze wensen en behoeften te 
komen heeft Noriaki Kano een eigen methodiek opgesteld (Science Progress, 2015). 
 
§4.2.3 Servqual-model - Zeithaml, Parasuraman en Berry 
In 1985 hebben drie Amerikanen het Servqual-model ontworpen, Zeithaml, Parasuraman en 
Berry. In het Servqual-model staat het kwaliteitsverschil tussen de verwachting en de 
ervaring centraal. Zoals een gedeelte van de naam al zegt, is dit model ook gemaakt voor de 
kwaliteit van een service. Volgens de schrijvers van deze theorie is er een belangrijk punt 
waarop deze theorie gebaseerd is:  
 
“A set of key discrepancies or gaps exists regarding executive perceptions of service quality 

and the tasks associated with service delivery to consumers. These gaps can be major 
hurdles in attempting to deliver a service which consumers would perceive as being of high 

quality.” (Parasuraman, A., Zeithaml, A. & Berry, L., 1985)  
 
Dit kwaliteitsverschil wordt in dit model een ‘kloof’ (gap) genoemd. Binnen dit model zijn er 
vijf kloven gedefinieerd, namelijk (Facility 
Management Magazine, 2013) (The Art of 
Management, 2010):  
 
Kloof 1 – Onjuist beeld 
De eerste kloof ontstaat door een verschil tussen 
het verwachtingspatroon dat de klant heeft en het 
verwachtingspatroon dat het management denkt 
dat de klant heeft.  
 
Kloof 2 – Onjuiste normen 
De tweede kloof beslaat het verschil tussen hoe 
het management denkt over hoe de 
dienstverlening zou moeten zijn en de instructies 
daarover naar het personeel. Wanneer er geen 
duidelijke instructies door worden gegeven aan de 
medewerkers, bestaat er de kans dat zij punten 
anders interpreteren en zo ontstaat een niet-
consistente kwaliteit van dienstverlening. 
 
Kloof 3 – Onjuiste levering 
De derde kloof bestaat uit het verschil tussen de 
kwaliteitsspecificaties en het uiteindelijke product 
of dienst. Een voorbeeld hiervan is dat een 
medewerker niet genoeg gemotiveerd is om de dienst naar 

Figuur 7. Servqual-model 
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behoren uit te voeren.   
 
Kloof 4 – Onjuiste communicatie 
De vierde kloof ontstaat wanneer er een verschil bestaat tussen dat wat een bedrijf of 
organisatie belooft aan de klanten in de externe communicatie en de service die de klant 
daadwerkelijk ervaart. Een voorbeeld hiervan is het ‘vergeten’ te noemen van de dingen die 
fout kunnen gaan bij een bepaalde service of product tijdens het adverteren.  
 
Kloof 5 – Verschil verwacht en ervaren 
De laatste kloof, kloof 5, beslaat het verschil tussen de verwachte kwaliteit en de ervaren 
kwaliteit. De oorzaak voor dit verschil ligt bij een van de eerdere kloven die behandeld zijn in 
deze theorie.  
 
Wanneer er bij een bedrijf of organisatie wordt geconstateerd dat er een verschil wordt 
ervaren tussen de verwachte en de ervaren kwaliteit kan dit model gebruikt worden. Door het 
in kaart brengen van deze kloven kan nagegaan worden waar het probleem zich bevindt en 
dus wat er moet veranderen om de verwachte en ervaren kwaliteit gelijk te krijgen. 
 
§4.2.4 Service-Profit Chain – Heskett, Jones, Loveman, Sasser en Schlesinger 
In 1994 is deze theorie geformuleerd door een team onderzoekers aan de Harvard 
Universiteit. Deze onderzoekers waren van mening dat loyale klanten ‘key’ zijn voor de groei 
van een servicebedrijf. Om deze klanten tevreden en loyaal te houden, moet een bedrijf alle 
aspecten binnen het bedrijf managen die van invloed zijn op de klanttevredenheid 
(Trompenaars, F. & Coebergh, P.H., 2014c). Onder managen valt in dit geval het tevreden, 
loyaal en productief houden van de werknemers. Dit straalt af naar de klanten die daar op 
hun beurt tevreden van worden en dus uiteindelijk loyaal (Heskett, J., Jones, T., Loveman, 
G., Sasser, E. & Schlesinger, L., 2008).  
 

“The authors suggest that a mere 5% jump in customer loyalty  
can boost profits by 25%-85%” (Trompenaars, F. & Coebergh, P.H., 2014c) 

 

 
Figuur 8. Service-Profit Chain 

Wanneer een bedrijf of organisatie deze theorie in wil zetten om de klanttevredenheid te 
verbeteren, moet er wel gekeken worden naar alle schakels in het model. Voor het beste 
resultaat moet begonnen worden bij het begin en de hele ‘chain’ doorlopen worden (Heskett, 
J.L., Jones, T.O., Loveman, G.W., Sasser, W.E., Schlesinger, L.A., 1994).  
 

“De rode draad in dit model is loyaliteit, ofwel: betrokkenheid. Wanneer alle schakels in de 
cirkel op de juiste manier betrokken bij elkaar zijn, ontstaat ‘als vanzelf’ een proces van 

permanente en wederkerige loyaliteit.”(Match and more opleidingen, 2012)  
 
De Service-Profit Chain werkt als volgt: 
Wanneer er sprake is van een positieve interne omgeving, leidt dit tot tevreden 
medewerkers. Tevreden medewerkers worden loyale en productieve medewerkers. 
Wanneer de productiviteit hoog is, heeft dit effect op de waarde van de service die een 
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bedrijf of organisatie verleent. Wanneer deze waarde hoog is, zullen de klanten tevreden zijn 
en tevreden klanten worden loyale klanten. Aan het einde van de cirkel helpen loyale klanten 
in het verhogen van de omzet wat weer leidt tot een positieve interne omgeving aan het 
begin van de cirkel. 

§4.3 Conceptueel model 

In deze paragraaf kunt u lezen 
over het gekozen conceptueel 
model met de bijbehorende 
theorie. Deze theorie is die van 
Christian Grönroos. Dit model 
past het beste bij het onderzoek 
na het wegstrepen van de 
andere theorieën.  
De theorie van Noriaki Kano is 
gericht op producten en minder 
op services. De andere drie zijn 
wel ingericht op het meten van 
de kwaliteit van een service. 
Daarna is gekeken naar de 
werking van de modellen. De 
Service-Profit Chain is gebaseerd op de theorie dat wanneer er interne tevredenheid heerst, 
er ook externe tevredenheid heerst. Bij de organisatie is al sprake van interne tevredenheid, 
maar nog niet van externe tevredenheid.  
Kijkend naar dit gegeven is ook deze theorie niet de juiste om voor dit onderzoek te 
gebruiken. Wanneer de theorieën van Grönroos en Zeithaml et al. vergeleken worden, valt 
op dat het grote verschil is dat Grönroos onder de ervaren kwaliteit ook de relationele 
kwaliteit heeft staan. Het Servqual-model heeft dit niet. Deze richt zich vooral op de 
functionele kwaliteit van een dienst en dit kan een eenzijdig beeld opleveren tegenover de 
theorie van Grönroos, die een breder beeld oplevert. Dit is dan ook de kritiek die op het 
model van Zeithaml et al. gegeven wordt door onder andere Francis Buttle (Buttle, F., 1996) 
en Kang & James (Kang, G.D. & James, J., 2004). Deze laatste twee onderzoekers hebben 
een studie gedaan naar ‘Service Quality Dimensions’. Hierin toetsen zij de Total Perceived 
Service Quality-theorie van Christian Grönroos (1984). Zij beoordelen dit model als een 
goede theorie om de service-kwaliteit te meten. Tevens komen de begrippen die zijn 
opgenomen in de probleemstelling (verwachte en ervaren kwaliteit) precies overeen met het 
model van Christian Grönroos. Dit maakt dat dit model het beste past bij het onderzoek naar 
de tevredenheid bij de branchevereniging.  
Omdat alle aspecten van dit model onderzocht moeten worden, blijft het conceptueel model 
hetzelfde als hoe Christian Grönroos deze in elkaar gezet heeft.  

  

Figuur 9. Total Perceived Service Quality 
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§4.4 Kritische review 

In deze paragraaf wordt er een review geschreven over het gekozen model. Hierin worden 
enkele kritieken die de afgelopen jaren geweest zijn op de theorie rondom de Total 
Perceived Service Quality ook meegenomen.  
 
Christian Grönroos is een van de eersten die kwam met een theorie rondom de kwaliteit van 
een service. Deze werd altijd geacht moeilijk te kunnen meten en Grönroos vond dat er maar 
eens een model moest komen. Zijn theorie stamt al uit 1984 en is daarom ook meerdere 
malen onderzocht en er is tot op heden niemand geweest die de theorie onderuit heeft weten 
te halen. Het is een begrip geworden in dienstenmarketing (European Institute for Brand 
Management, 2013).  
 
In 2004 is er door Gi-Du Kang en Jeffrey James een onderzoek gedaan naar het model van 
Grönroos (Kang, G.D. & James, J., 2004). De twee onderzoekers beginnen hun artikel met 
de stelling dat de verwachte kwaliteit van een service verdeeld moet worden in drie 
componenten namelijk; technisch, functioneel en relationeel. Dit is precies hoe Grönroos zijn 
model ingericht heeft. Dit tegenover het Servqual-model, de Amerikaanse kijk hierop, die 
alleen de functionele kwaliteit meeneemt. Tijdens het opbreken van het model in de 
verschillende componenten wordt er een kritische punt gezet bij het meten van de 
technische kwaliteit. Deze zou in bepaalde branches moeilijk te meten zijn. De onderzoekers 
noteren wel dat er gelet moet worden op de verschillen in impact van de technische en 
functionele kwaliteit op de ervaren kwaliteit. In hun eigen onderzoek bleek dat de functionele 
kwaliteit een grotere invloed heeft op de relationele en gehele kwaliteit dan de technische 
kwaliteit dat heeft.  
Iets waar ook op gelet moet worden bij gebruik van deze theorie in een andere taal dan 
waarin hij geformuleerd is (Engels), is de kans die er bestaat dat tijdens het vertalen 
sommige stellingen per ongeluk veranderd kunnen worden en je zo iets anders onderzoekt 
dat de bedoeling is, zo stellen de twee onderzoekers.  
 
Wanneer een theorie geschreven is door een auteur uit een ander land dan waar het 
onderzoek in wordt uitgevoerd, komt het weleens voor dat de theorie niet voor elke cultuur 
even geschikt is en even goed past. Dit zou ook hier het geval kunnen zijn gezien het 
onderzoek van Naveen Donthu en Boonghee Yoo (1998) naar het effect van culturele 
verschillen op de verwachte servicekwaliteit. Hierin wordt geconcludeerd dat verschillende 
culturen andere effecten hebben op de ervaren kwaliteit. Echter, deze theorie is geschreven 
door een auteur van Finse afkomst. Volgens Geert Hofstede, expert op het gebied van 
culturele verschillen, zijn de culturen van Nederland en Finland redelijk gelijk. Dit is op te 
maken uit de MAI-score. Deze score heeft te maken met de machtsverdeling binnen de 
nationale cultuur. Hierin scoort Nederland 38 en Finland 33 van de 100 punten. 
(Rompelman, O., 2015). De culturele verschillen tussen Nederland en Finland zijn dus niet 
zo groot dat dit model niet gebruikt zou kunnen worden om deze reden. 
 
Naast bovengenoemd onderzoek hebben ook Muhammad Sabbir Rahman, Abdul Highe 
Khan & Md. Mahmudul Haque een artikel geschreven waarin zij de kwaliteit van service 
bespreken met daarbij het Servqual-model en de theorie van Grönroos (Rahman, M. S., 
Khan, A. H. & Haque, M., 2012). Zij stellen dat er meer aspecten invloed hebben op de 
klanttevredenheid dan de aspecten die Grönroos in zijn model heeft opgenomen. De 
onderzoekers hebben een raamwerk in elkaar gezet vanuit hun visie over hoe 
klanttevredenheid in elkaar zit. Een aspect dat hierin opgenomen is en wat Grönroos niet 
noemt is de prijs van de service. Volgens de onderzoekers heeft deze een directe invloed op 
de kwaliteit van de service.  
 
Onderzoekers N. Seth en S.G. Deshmukh hebben een review geschreven over negentien 
verschillende theorieën die te maken hebben met de kwaliteit van services (Seth, N. & 
Deshmukh, S. G., 2004). Zij stellen dat er een nadeel is aan de theorie van Grönroos, 
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namelijk dat er niet uitgelegd wordt hoe de technische en de functionele kwaliteit gemeten 
worden. Dit concluderen ook Ali Ramezani Ghotbabadi, Rohaizat Baharun en Setareh Feiz 
van de University of Technology in Maleisië (2012).  
 
Naast bovenstaand kritiek op deze theorie van Christian Grönroos, wordt er voornamelijk 
positief over gesproken. Grönroos wordt één van de meest productieve bijdragers aan de 
service quality research genoemd (Brogowicz, A. A., Delene, L. M. & Lyth, D.M., 1990) en 
zijn theorie wordt herhaaldelijk gebruikt.  

§4.5 Hypotheses 

In deze paragraaf zullen de hypotheses besproken worden. Hypotheses zijn stellingen die 
geformuleerd zijn aan de hand van een theorie of model, met in dit geval de theorie van 
Grönroos.  
 
Hypothese 1 
De eerste hypothese luidt:  
 

Hoe iets wordt overgebracht is belangrijker dan wat er over wordt gebracht. 
 
“We may conclude that the functional quality, in fact, seems tob e a very important dimension 
of the perceived service. In some cases it is more important than the technical quality 
dimension”(Grönroos, 1984, p.42).  
  
Hypothese 2 
De tweede hypothese luidt: 
 

Wanneer de verwachte kwaliteit gelijk is aan de ervaren kwaliteit, is de klant tevreden. 
 
“Managing the perceived service quality means that the firm has to match the expected 
service and the perceived service to each other so that the customer satisfaction is achieved” 
(Grönroos, 1984, p. 37). 
 
Hypothese 3 
De derde hypothese luidt: 
 

Als de klant een eerdere ervaring heeft, heeft deze een directe invloed op de verwachte 
kwaliteit. 

 
“Furthermore, previous experience with a service also influences the expectations of a 
customer” (Grönroos, 1984, p.37). 
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5. Methodologie 
In dit hoofdstuk staat de methode van onderzoek centraal. Dit houdt in dat de gemaakte 
keuzes met betrekking tot kwalitatief of kwantitatief onderzoek en face-to-face interviews of 
enquêtes toegelicht worden. Het hoofdstuk begint met de toelichting over de keuze voor de 
combinatie van kwalitatief en kwantitatief onderzoek (§5.1). Daarna volgt de informatie over 
de topic guide die gebruikt wordt (§5.2) en de enquête die verstuurd is tijdens dit onderzoek 
(§5.3). Vervolgens wordt de informatie over de deskresearch besproken (§5.4) en als laatste 
wordt in dit hoofdstuk de verantwoording over de doelgroep besproken (§5.5).   
 

“If we knew what it was we were doing, it would not be called research.” 
- Albert Einstein (Citaten.net, 2015) 

 
De deelvragen luiden: 

 Wat is de verwachte kwaliteit over de communicatie tussen de NAG en haar leden? 
 Wat is de ervaren kwaliteit over de communicatie tussen de NAG en haar leden? 
 Wat zijn de grootste verschillen tussen bovenstaande die zorgen voor 

ontevredenheid? 
 
De eerste twee deelvragen worden onderzocht door middel van fieldresearch en de derde 
deelvraag wordt onderzocht door middel van deskresearch. Het antwoord hierop kan 
gevonden worden binnen de verbatims uit de fieldresearch. 

§5.1 Kwalitatief en kwantitatief onderzoek 

In deze paragraaf wordt de keuze voor een combinatie van kwalitatief en kwantitatief 
onderzoek uitgelegd en wordt beschreven hoe dit onderzoek ingedeeld wordt.  
 
De deelvragen die met fieldresearch beantwoord kunnen worden zijn: 

 Wat is de verwachte kwaliteit over de communicatie tussen de NAG en haar leden? 
 Wat is de ervaren kwaliteit over de communicatie tussen de NAG en haar leden? 

 
De combinatie van kwalitatief en kwantitatief onderzoek 
Waar Christian Grönroos in zijn testonderzoek zelf kiest voor enkel kwantitatief onderzoek 
door middel van een enquête, wordt hier bewust gekozen voor een combinatie van 
kwalitatief (diepte-interviews) en kwantitatief (enquêtes) onderzoek. De reden voor deze 
combinatie is dat twee methoden van onderzoek elkaar kunnen versterken (Duchon, D. & 
Kaplan, B., 1988). Uit onderzoek van Wood, Daly, Miller en Roper (1999) is gebleken dat 
een combinatie van twee methoden van onderzoek betrouwbaardere en representatievere 
informatie oplevert. Dit omdat de ene methode van onderzoek de zwaktes van de andere 
methode wel meepakt en andersom.  
Een van de redenen waarom er niet is gekozen voor enkel kwantitatief onderzoek is de 
populatie. Met deze populatie is er een kleine kans op representativiteit en betrouwbaarheid 
(Schriemer, M., persoonlijke communicatie, 2015, bijlage II).  
Met behulp van de software van Raosoft wordt berekend hoeveel respondenten de 
vragenlijst moeten beantwoorden voor het onderzoek betrouwbaar en valide is. Bij een 
populatie van 106 en een betrouwbaarheidsinterval van 95%, moeten 81 enquêtes ingevuld 
worden (Raosoft, 2015). Dit aantal is te hoog om alleen een representatief kwantitatief 
onderzoek uit te kunnen voeren. 
 
Kwalitatief onderzoek 
Kwalitatief onderzoek brengt volgens Philipsen en Vernooy-Dassen (2004) voordelen met 
zich mee voor dit onderzoek, namelijk:  

 De mogelijkheid om met de respondent dieper in te gaan op een onderwerp  
 Sommige vraagstukken kunnen alleen door middel van kwalitatief onderzoek 

onderzocht worden 



20 
 

 Kwalitatief onderzoek is onmisbaar omdat een methode van onderzoek niet op 
zichzelf kan staan, maar de methoden elkaar aanvullen 

 
Tevens is kwalitatief onderzoek de methode waarbij je achter motieven en beweegredenen 
komt van de respondenten (Mandemakers, M. & Meier, U., 2007). Dit is precies de informatie 
die nodig is om te kunnen bepalen of er een ‘gap’ zit tussen de verwachte servicekwaliteit en 
de ervaren servicekwaliteit. Binnen kwalitatief onderzoek is er gekozen voor individuele face-
to-face interviews. Dit omdat het van belang is dat respondenten niet elkaars mening 
overnemen, maar echt hun eigen mening tonen. De kans op het tegenovergestelde is 
aanwezig bij een focusgroep. Ook is het tijdens individuele interviews makkelijker om dieper 
in te gaan op de antwoorden van de respondenten. (Evers, J., 2007).   
 
Kwantitatief onderzoek 
Om de resultaten representatief en betrouwbaar te laten zijn, is gekozen voor een 
combinatie van kwalitatief en kwantitatief onderzoek. Dit is omdat een kwantitatief onderzoek 
ervoor kan zorgen dat de resultaten representatief zijn doordat zij bij een grotere steekproef 
vandaan komen. De resultaten vanuit de interviews (kwalitatief) worden verwerkt in een 
enquête om deze resultaten te toetsen bij een grotere steekproef. Omdat deze methode 
dient ter versterking van het kwalitatieve onderzoek, wordt er niet gekeken naar een bepaald 
aantal respondenten binnen de steekproef.  
De enquête is verstuurd naar alle 106 contactpersonen, min de personen die geïnterviewd 
zijn. Hiervan zijn er 28 ingevuld terug gekomen. Vanwege het korte tijdsbestek dat 
beschikbaar was voor het invullen van de enquête en de drukke agenda’s van de 
respondenten is er bewust voor gekozen geen herinneringsmail te versturen over de 
enquête. De resultaten hiervan zijn verwerkt in Excel en SPSS. De output hiervan is te 
vinden in bijlage IX en X. De enquête is verstuurd met de software van SurveyMonkey. 
Hieruit kunnen de resultaten geëxporteerd worden naar de programma’s Excel en SPSS om 
deze te analyseren. (SurveyMonkey, 2015).  

§5.2 Topic guide 

In deze paragraaf wordt de topic guide besproken. De vragen zijn door de onderzoeker zelf 
samengesteld in plaats van dat er een kant-en-klare vragenlijst wordt gebruikt. Dit omdat het 
gaat om een ledentevredenheidsonderzoek voor een brancheorganisatie. Dit is zo specifiek 
dat er geen soortgelijk onderzoek gevonden is waarvan de vragenlijst bruikbaar is. De 
vragen worden wel geformuleerd met de theorie van Christian Grönroos in gedachte. Deze 
theorie is de rode draad door het onderzoek.  

§5.3 Enquête 

In deze paragraaf wordt de enquête besproken die uitgestuurd is als onderdeel van dit 
onderzoek. De vragen in de enquête zijn opgesteld naar aanleiding van de resultaten uit het 
kwalitatieve onderzoek in de vorm van de interviews. De enquête wordt ingezet om deze 
resultaten bij een bredere steekproef te testen. Daarom is er voor gekozen om een eigen 
enquête op te stellen in plaats van een al bestaande enquête te gebruiken. Ook in deze 
vragenlijst komt de theorie van Christian Grönroos als een rode draad voor.  
Als antwoordmethode binnen de enquête is er gekozen voor de Likertschaal. Dit omdat 
Christian Grönroos deze zelf ook gebruikt heeft in zijn onderzoek om zijn theorie te testen 
(Grönroos, 1984) en omdat de Likertschaal zich uitstekend leent om de antwoorden van 
verschillende respondenten met elkaar te vergelijken. De Likertschaal wordt op dezelfde 
manier toegepast als Rensis Likert (Maranell, G., 1974) zelf ook heeft gedaan, namelijk door 
een uitspraak te doen met daaronder een vijf-puntschaal met als antwoordopties: 

1- Helemaal mee eens  
2- Mee eens  
3- Niet mee eens/Mee eens  
4- Niet mee eens  
5- Helemaal niet mee eens  
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Daarnaast wordt er een extra optie toegevoegd, namelijk: niet van toepassing (N.V.T). Dit 
omdat niet elke vraag voor elke respondent even relevant is. Als laatste worden er een paar 
vragen gesteld over de respondent zelf (Schriemer, M., 2014, 10 maart). Dit wordt gedaan 
om te kunnen analyseren of verschillende gegevens over de respondent zelf invloed hebben 
op de resultaten. In de enquête worden de vragen/stellingen eveneens als in de topic guide 
verdeeld over thema’s, namelijk: de communicatielijnen, hoe en wat er gecommuniceerd 
wordt en de wensen en behoeften hierover bij de doelgroep. De gehele enquête zoals deze 
verstuurd is, bevindt zich in bijlage VIII.  

§5.4 Deskresearch 

In deze paragraaf wordt de methode van onderzoek besproken voor de deskresearch.  
 
De deelvraag die door middel van deskresearch beantwoord kan worden luidt: 

 Wat zijn de grootste verschillen tussen bovenstaande die zorgen voor 
ontevredenheid? 

 
Deze vraag kan beantwoord worden door de analyseren wat de verschillen zijn in de 
antwoorden door de respondenten op de eerste twee deelvragen. Een voorbeeld hiervan zou 
kunnen zijn dat er bij de verwachte kwaliteit naar boven komt dat de respondent had 
verwacht dat hij of zij maar één contactpersoon zou hebben bij het kantoor van de NAG en 
de ervaring is dat hij of zij met elk personeelslid apart communiceert. Wanneer dit het geval 
is, is er sprake van een verschil tussen de verwachte en ervaren kwaliteit. Verschillen 
kunnen in dit geval zowel positief als negatief ervaren worden. Wanneer zo een verschil als 
negatief wordt ervaren, zal dit de tevredenheid aantasten. 

§5.5 Verantwoording doelgroep 

Binnen de doelgroep vallen de contactpersonen bij de leden van de NAG. Wanneer een 
bedrijf of organisatie lid wordt van de NAG, wijzen zij zelf een contactpersoon aan. Deze 
persoon is de schakel tussen de NAG en het bedrijf of organisatie in kwestie.  
 
Omdat het onderzoek in het teken staat van de tevredenheid over de communicatie tussen 
de NAG en de leden, zijn deze contactpersonen de personen die de meest relevante 
informatie kunnen geven. De contactgegevens van de respondenten zijn bekend bij de NAG. 
Dit maakt het makkelijker om de respondenten te bereiken voor het plannen van de 
interviews. 
 
Kwalitatief onderzoek – interviews 
Omdat er 106 leden zijn, zijn er ook 106 contactpersonen. Dit aantal is te hoog om iedereen 
te interviewen. Meier en Mandemakers (2007) stellen dat voor een representatieve uitkomst, 
een steekproef getrokken moet worden vanuit een aantal selectiecriteria. Daarom is er een 
selectie gemaakt waar tien respondenten uit gekomen zijn. Deze selectie is gedaan op basis 
van het aantal jaren dat het bedrijf al lid is van de NAG, en de respondenten worden 
verdeeld uitgekozen over de vier segmenten die de NAG hanteert, namelijk; Airport 
Development & Infrastructure, Aircraft Manufacturing, Aircraft Maintenance en Services. 
Deze manier van segmenteren is gekozen omdat de leden in de verschillende segmenten 
benaderd worden voor andere zaken dan de leden in andere segmenten. Hierdoor is de 
communicatie voor elk cluster verschillend. Het aantal jaren dat de respondenten lid zijn van 
de NAG wordt als segmentatie gebruikt omdat dit gegeven invloed kan hebben op de 
ervaren kwaliteit. Dit komt voort uit de theorie van Grönroos, waar hij het heeft over de 
relationele kwaliteit die als filter dient voor de ervaren kwaliteit (Grönroos, 1984). Wanneer 
een lid al langer lid is, is de kans groter dat de respondent een situatie heeft meegemaakt die 
de relationele kwaliteit positief of negatief beïnvloed.  
 

 
Hoeveelheid Tien 
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Respondenten interviews 

Segmentatie Opties Aantal respondenten 

Segmenten werkveld Airport Development & 
Infrastructure 

2 

 Aircraft Manufacturing 3 
 Aircraft Maintenance 3 
 Services 2 
   
Aantal jaren lid Kort (<5) 5 
 Lang (>5) 5 
Segmentatie respondenten interviews 

De segmenten worden gebruikt als eerste segmentatie en het aantal jaren van lidmaatschap 
als tweede segmentatie. Dit houdt in dat er uit twee segmenten drie respondenten gekozen 
worden en uit de andere twee segmenten twee respondenten, verdeeld over het aantal jaren 
dat zij lid zijn van de NAG. Dit verschil in respondenten per segment is gebaseerd op het 
verschil in het totale aantal leden dat actief is in het desbetreffende segment (Netherlands 
Aerospace Group, 2015). Dit komt uiteindelijk op een aantal van tien respondenten. Waar bij 
kwantitatief onderzoek de waarde van de resultaten stijgt bij een hoger aantal respondenten, 
zegt het aantal respondenten bij kwalitatief onderzoek niets over de waarde van de 
resultaten (Willems, D. & Zwieten, M. van, 2004). In bijlage III is een respondentenschema 
opgenomen.  
Deze respondenten zullen anoniem behandeld worden om de privacy van de respondenten 
te waarborgen. Dit wordt gedaan aan de hand van de voorbeelden van Jeanine Evers 
(2007). Zij laat zien hoe verbatims geanonimiseerd kunnen worden.  
 
Kwantitatief onderzoek – enquêtes 
De enquête wordt naar de gehele doelgroep gestuurd, namelijk alle contactpersonen bij de 
lidbedrijven van de NAG min de leden waarbij al een interview is afgenomen. Dit omdat de 
resultaten vanuit de interviews door middel van de enquête getest worden onder een grotere 
steekproef. Deze doelgroep hoeft daarom niet gesegmenteerd te worden. Er is geen aantal 
respondenten vastgesteld omdat deze methode dient ter bevestiging van de antwoorden 
vanuit de interviews. 
Ook bij de enquête worden de resultaten anoniem verwerkt om de privacy van de 
respondenten te waarborgen.  

 
 
 
 
 
 
 

Respondenten enquête 

Ook is er binnen SPSS een toets gedaan op de representativiteit van de steekproef per 
segment. Er is een significant verschil wanneer de Asymp kleiner is dan 0,05. Dit is alleen bij 
Aircraft Maintenance het geval. Dit houdt in dat de uitkomsten niet representatief zijn voor 
alle leden van de NAG. Dit vormt een probleem wanneer er alleen gebruik zou zijn gemaakt 
van kwantitatief onderzoek. In dit geval wordt er gebruik gemaakt van een combinatie van 
kwantitatief en kwalitatief onderzoek waardoor er sprake is van triangulatie waarbij de 
resultaten uit het kwantitatieve onderzoek indicatief zijn. Ook voor de tweede segmentatie is 

respondenten 

Tijdsduur 30 – 40 minuten 
Plek Bij bedrijf 

respondent 

Hoeveelheid 
respondenten 

28 

Tijdsduur 10 – 15 minuten 
Plek Via SurveyMonkey 

(mail) 
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de representativiteit getoetst. De Asymp was hier groter dan 0.05 en dus is de steekproef wel 
representatief qua het aantal jaren dat de respondenten lid zijn van de NAG. De exacte 
uitkomsten hiervan bevinden zich in bijlage X.   
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6. Resultaten 
In dit hoofdstuk worden de resultaten uit het onderzoek beschreven. De onderwerpen binnen 
dit onderzoek beslaan de verwachte kwaliteit, ervaren kwaliteit en wat de grootste verschillen 
hiertussen zijn. De resultaten komen vanuit fieldresearch en deskresearch. De verbatims van 
de interviews, analyseschema’s en de Excel- en SPSS-output vormen de resultaten vanuit 
de fieldresearch, deze bevinden zich in bijlages V, VI, VIII en IX. De resultaten vanuit 
kwalitatief onderzoek worden besproken in paragraaf één en twee. In paragraaf drie worden 
de resultaten vanuit de enquête toegevoegd en apart benoemd. Dit omdat de grootste 
verschillen die uit de interviews kwamen, getest zijn in de enquête. Niet elke respondent 
heeft binnen de enquête alle vragen ingevuld. Hierdoor kan het zijn de totale aantallen 
binnen de resultaten verschillen.  

§6.1 Verwachte servicekwaliteit 

De verwachte servicekwaliteit wordt door Christian Grönroos opgedeeld in verschillende 
delen, namelijk: Marketingcommunicatie, Mond-tot-mondreclame, Imago en klantbehoefte. 
Hier wordt deze verdeling in deze paragraaf ook aangehouden. Omdat de meeste mensen in 
aanraking kwamen met de NAG toen zij voor een van de leden gingen werken, hebben zij 
bijna geen verwachtingen gevormd vanuit de marketingcommunicatie, mond-tot-
mondreclame of het imago, maar komen de meeste verwachtingen voort uit ‘logische 
redenatie’ zoals de respondenten dit noemen of eerdere ervaringen met andere 
brancheorganisaties. Deze laatste twee vallen onder klantbehoeften. 

§6.1.1 Marketingcommunicatie 

Punten die genoemd worden door de respondenten als marketinguitingen waarop zij 
verwachtingen gebaseerd hebben zijn: 

- De website. 
- De informele uitstraling. 
- Geen marketing via sociale media. 

 
Enkele respondenten laten weten dat de NAG geen goede en representatieve website heeft. 
Dit neemt geen goede verwachtingen met zich mee. Andere respondenten laten juist weten 
dat de website prima was voor de informatie die zij zochten bij een brancheorganisatie. 
Hierbij gaf de website wel positieve verwachtingen met zich mee voor de organisatie. Één 
van de respondenten gaf aan de website vergeleken te hebben met die van een andere 
brancheorganisatie, namelijk bouwnet.nl. Deze vond de respondent een stuk 
gebruiksvriendelijker en relevanter. 
 

“Het toegevoegde van de website is er gewoon niet zo.” – Respondent 2, bijlage VI 
 
Één van de respondenten gaf aan een informeel karakter te zien bij de NAG toen hij of zij 
zich ging verdiepen in de NAG alvorens lid te worden van de organisatie. Deze informele 
uitstraling gaf de respondent erg positieve verwachtingen met zich mee omdat hij of zij een 
informeel karakter associeert met een goede relatie tussen de organisatie en de leden.  
 
“Vooral de uitstraling, en dat wil ik toch nog wel even zeggen, vond ik heel sterk dat de NAG 

destijds een heel informeel karakter had. Dat sprak mij aan.” – Respondent 5, bijlage VI 
 
Enkele respondenten noemden het gebrek aan marketing via sociale media dat hen was 
opgevallen tijdens het verkennen van de NAG. Dit gaf niet zozeer negatieve verwachtingen 
met zich mee, de respondenten gaven het aan als opvallend. 

§6.1.2 Mond-tot-mondreclame 

Door geen van de respondenten is mond-tot-mondreclame genoemd als manier voor het 
scheppen van verwachtingen. Wanneer de respondenten al bekend waren met de NAG, was 
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dit vanwege eerdere contacten met de organisatie wanneer de respondenten voor andere 
bedrijven werkten. Wanneer de respondenten nog niet bekend waren met de organisatie 
baseerden zij hun verwachtingen op hun eigen behoeften, (voor hen) logische redenatie, 
marketingcommunicatie en het imago.  

§6.1.3 Imago 

Punten die genoemd worden door de respondenten als deel van het imago van de NAG 
waarop zij verwachtingen gebaseerd hebben zijn: 

- Professionele uitstraling. 
- Goede relatie vanwege gebruik formele en informele gesprekstoon. 

 
Meerdere respondenten noemt het imago van de NAG professioneel. In sommige gevallen is 
dit gebaseerd op het feit dat het een internationale organisatie is. Met professioneel wordt 
onder andere bedoeld dat de organisatie haar afspraken nakomt. 
 

“Wat ik verwacht van elke soort stichting, een professionele houding. Dat men zich aan 
afspraken en planningen houdt. Dat mensen waar je mee werkt er verstand van hebben.” – 

Respondent 9, bijlage VI 
 
Een enkele respondent noemt als onderdeel van het imago van de NAG dat zij een goede 
relatie heeft met haar leden. Dit is gebaseerd op de combinatie van een formele en informele 
gesprekstoon. Deze combinatie zorgt volgens de respondent voor een goede relatie tussen 
beide partijen.  

§6.1.4 Klantbehoefte 

De meeste punten waarop verwachtingen gebaseerd waren onder de respondenten zijn de 
punten die zij verwachten vanuit het begrip brancheorganisatie of vanuit hun eigen 
klantbehoeften. De punten die genoemd worden waarop verwachtingen gebaseerd zijn, zijn: 

- Genoeg ruimte voor persoonlijk contact. 
- Goede en relevante informatievoorziening. 
- Kort en bondige communicatie. 
- Het ontlasten van eigen werkzaamheden. 
- Cases uit de praktijk om te leren. 
- Hedendaagse en moderne onderwerpen. 
- Goede contacten met de overheid. 
- Het beschikbaar stellen van opleidingen. 
- Statistische informatievoorziening. 
- Kans op netwerken. 

 
Meerdere respondenten noemen persoonlijk contact als een verwachting bij een 
brancheorganisatie. Binnen de relatie tussen het team van de NAG en haar leden zou 
voldoende plaats moeten zijn voor persoonlijk contact. 
 

“Ik vind dat persoonlijk contact belangrijk is.” – Respondent 1, bijlage VI 
 
Een verwachting die door meerdere respondenten genoemd wordt is goede en relevantie 
informatievoorziening. Dit ook dankzij de naam van brancheorganisatie. Deze 
informatievoorziening wordt door enkele respondenten gespecificeerd naar informatie over 
evenementen binnen de luchtvaart. 
 
“Mijn verwachting was dat zij ons zouden voorzien van informatie.” – Respondent 4, bijlage 

VII, tabel 14 
 
Een enkele respondent noemt als verwachting korte en bondige communicatie. Deze 
persoon baseert dit op de hoeveelheid informatie die mensen tegenwoordig naar zich toe 
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krijgen op een werkdag aan e-mail of telefoontjes. Hierdoor ziet deze respondent graag korte 
en bondige communicatie vanuit de NAG. 
 
“Dat is makkelijker en sneller af te handelen vanwege een lagere hoeveelheid informatie.” – 

Respondent 3, bijlage VI 
 
Één van de respondenten noemt ontlasting van bepaalde werkzaamheden een verwachting. 
Hiermee bedoelt de respondent dat bepaalde taken overgenomen worden, met name 
rondom het organiseren van de evenementen. Op deze manier kan het bedrijf van de 
respondent zich focussen op andere taken. 
 

“Dat zij ons zouden ontlasten op bepaalde gebieden waardoor wij ons op ons eigen ding 
kunnen focussen.” – Respondent 4, bijlage VII, tabel 14 

 
Iets dat ook genoemd wordt als verwachting zijn cases uit de praktijk die behandeld kunnen 
worden om zo van bepaalde situaties te leren voor je eigen bedrijf of organisatie.  
 
Hedendaagse en moderne onderwerpen worden ook genoemd als verwachting. Hiermee 
wordt bedoeld dat de onderwerpen van de verschillende bijeenkomsten die de NAG 
organiseert recent zijn en gaan over de trends en ontwikkelingen van nu in plaats van wat 
zich in het begin van de tijd van de vliegtuigen heeft afgespeeld. 
 
Het zijn van de spreekbuis met de overheid, iets dat tot de taken van een brancheorganisatie 
gerekend wordt, wordt ook onder de verwachtingen genoemd.  
 

“Ik vind de belangenvertegenwoordiging belangrijk.” – Respondent 6, bijlage VII, tabel 14 
 
Één van de respondenten noemt het aanbieden van opleidingen binnen de branche ook als 
verwachting van de NAG. Deze respondent specificeert dit tot opleidingen voor 
onderhoudspersoneel. 
 
Ook statistische informatie wordt onder de verwachtingen gerekend. De respondent die dit 
noemt, legt dit uit door te laten weten graag informatie te ontvangen over de statistieken 
binnen de luchtvaart. Als voorbeeld wordt genoemd het verschil in marktomvang van Europa 
en van Afrika. Hierbij laat de respondent wel weten dat hij wist/weet dat dit lastige informatie 
is om te verkrijgen omdat dit veelal informatie is dat bij marktonderzoekbureaus vandaan 
komt en waar voor betaald moet worden.  
 
“Ik had wel wat meer willen weten van ontwikkelingen in de luchtvaart, maar ik weet niet of ik 

dat kan vragen want dit is te specifiek.” – Respondent 8, bijlage VII, tabel 10 
 
Veelal wordt de kans om te netwerken ook gezien als onderdeel van het lid zijn van een 
brancheorganisatie. Zo ook bij de NAG wordt dit gezien als verwachting. Hierbij wordt niet 
alleen het externe netwerk van de brancheorganisatie bedoeld, maar ook het netwerk van 
leden dat zij heeft opgebouwd. Een enkele respondent noemt als verwachting dat een 
brancheorganisatie een platform moet bieden waar leden met elkaar in gesprek kunnen gaan 
over eventuele samenwerkingen. 
 

“je hoopt te kunnen netwerken.” – Respondent 8, bijlage VII, tabel 14 

§6.2 Ervaren servicekwaliteit 

De ervaren kwaliteit wordt door Christian Grönroos onderverdeeld in technische en 
functionele kwaliteit. Hierbij wordt ook de relationele kwaliteit genoemd. Deze laatste dient 
als filter voor de andere twee. De technische kwaliteit staat voor wat er 
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gedaan/gecommuniceerd wordt, de functionele kwaliteit staat voor hoe dat gedaan of 
gecommuniceerd wordt en de relationele kwaliteit staat voor wie dit doet.  
Deze verdeling is dan ook waarin de resultaten verwerkt worden. Binnen deze onderwerpen 
zullen sommige ervaringen/punten nader toegelicht worden. Er is bewust voor gekozen dit 
niet op alle punten te doen omdat sommige punten voor zichzelf spreken. Een algemene 
uitspraak die veel gedaan werd is:  

“Wat je er in stopt, krijg je ook terug”.  
 
Dit is wat veel respondenten vinden bij een brancheorganisatie. Je moet er zelf energie in 
steken om er rendement uit te halen. 

§6.2.1 Technische kwaliteit 

Onder technische kwaliteit valt wat er gedaan/gecommuniceerd wordt. Ervaringen die 
hieronder genoemd werden door de respondenten zijn: 

- Voldoende communicatie over activiteiten, maar een extra herinnering is fijn. 
- Informatie over het lidmaatschap is er niet meer als je eenmaal lid bent. 
- Informatievoorziening over het kantoor is goed. 
- De informatievoorziening is niet relevant genoeg. 
- Er wordt je veel uit handen genomen omtrent evenementen. 
- De informatie via LinkedIn is voor enkele respondenten niet relevant. 
- Er zouden meer cases gebruikt kunnen worden om van te leren voor de toekomst. 
- De NAG kan meer doen aan marketing. 
- Informatie kan op sommige punten meer toegespitst op het nu. 
- De verwachtingen waren hoger op het gebied van wat er gedaan wordt met de 

functie als spreekbuis met de overheid. 
- Er kan meer aangeboden worden op het gebied van opleidingen voor 

onderhoudspersoneel. 
- Er was meer statistische informatie verwacht over de markt. 
- Goede informatievoorziening over de ontwikkelingen in de luchtvaart. 
- Goede kansen om te netwerken. 
- Er kan meer gedaan worden met het zijn van een platform voor leden en onderlinge 

samenwerking. 
 
Door de respondenten wordt genoemd dat er voldoende gecommuniceerd wordt over 
activiteiten. Wel zeggen enkele respondenten dat zij het fijn zouden vinden als er een extra 
herinnering komt over relevante activiteiten. Vanwege de hoeveelheid informatie die men per 
dag naar zich toe krijgt, kan ook relevante informatie wel eens ondergesneeuwd worden. 
 

“De uitnodigingen voor deelname aan beurzen en handelsmissies kunnen wel vaker. 
Bijvoorbeeld een extra herinnering erachteraan zou ik wel fijn vinden.” – Respondent 8, 

bijlage VII, tabel 17 
 
De informatievoorziening over het kantoor wordt als positief ervaren. Hieronder valt 
informatie over nieuwe stagiaires, een wisseling van personeel op kantoor etc.  
 
De informatievoorziening in het algemeen wordt als niet altijd even relevant ervaren. 
Voorbeelden hiervan zijn: 

- Een enkele respondent laat weten dat er te veel informatie is over kennisactiviteiten. 
- Er zou te weinig informatie zijn over defensie. 
- Er is te weinig informatie beschikbaar over de industriële tak van de branche. 
- De informatie in de nieuwsbrief is vaak niet relevant voor iedereen. 
- Er is weinig informatie beschikbaar over de logistiek binnen de luchtvaart. 

Er wordt wel door respondenten verteld dat zij weten dat het lastig is om met zo een diverse 
en grote groep leden om de informatievoorziening voor iedereen even relevant te maken.  
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“In die nieuwsbrief zie je wel wat dingen terugkomen waarvan ze minder relevant zijn.” – 
Respondent 2, bijlage VII, tabel 10 

 
“Er is binnen de NAG wel een enorme diversiteit, dat maakt het moeilijker.” – Respondent 5, 

bijlage VI 
 
Een enkele respondent laat weten graag cases te zien om op die manier te leren voor de 
toekomst. Situaties van soortgelijke bedrijven of organisaties worden gezien als goede 
leermomenten. 
 
De NAG doet nauwelijks aan marketing merken sommige respondenten op. Dit zou meer 
gedaan kunnen worden. Binnen Nederland kent bijna iedereen binnen de branche de NAG 
wel, maar internationaal is dit al veel minder.  
 

“Als ik bijvoorbeeld in de Verenigde Staten kom en zeg dat ik lid ben van de NAG, dan 
vragen zij who the hell is NAG?” – Respondent 5, bijlage VI 

 
De informatie vanuit de NAG is niet altijd gebaseerd op het hier en nu. Een voorbeeld dat 
genoemd wordt is de introductiecursus luchtvaart. Hier wordt veel informatie gedeeld over 
het begin van de branche. De respondent is van mening dat deze informatie gemoderniseerd 
zou moeten worden naar de trends van nu. 
 
Als brancheorganisatie is de NAG de spreekbuis met de overheid. Toch geven respondenten 
aan dat zij hogere verwachtingen hadden voor wat de NAG bij de overheid bereikt heeft. 
 

“De verwachtingen die mij een beetje teleurgesteld hebben is wat zij hebben kunnen 
bewerkstelligen naar de overheid toe.” – Respondent 5, bijlage VII, tabel 17 

 
Een enkele respondent geeft aan graag informatie te willen ontvangen over de statistieken 
binnen de luchtvaart. Wel geeft de respondent daarbij aan dat dit een lastig verzoek is van 
zijn of haar kant omdat deze informatie vaak gekocht moet worden bij 
marktonderzoekbureaus.  
 
Één van de respondenten laat weten dat hij of zij meer verwacht had bij het platform dat de 
brancheorganisatie kan zijn of kan bieden voor de leden om zo onderlinge samenwerkingen 
aan te gaan. 
 
“Ik had wel wat meer verwacht in wat de NAG voor ons kan bieden in termen van contacten 

met andere leden die ons kunnen gebruiken voor de logistieke dienstverlening. Dus dat 
leden onderling kunnen kijken wat ze voor elkaar kunnen doen en van elkaars services 

gebruik maken” – Respondent 10, bijlage VII, tabel 14 

§6.2.2 Functionele kwaliteit 

Onder functionele kwaliteit valt hoe er iets gedaan of gecommuniceerd wordt. Ervaringen die 
hieronder genoemd werden door de respondenten zijn: 

- Nuance aanbrengen in de antwoordmogelijkheden in enquêtes. 
- Er is sprake van professionele communicatie. 
- De hoeveelheid aan communicatiekanalen is misschien te groot. 
- De enquêtes via de e-mail is niet de beste mogelijkheid. 
- De communicatie wordt ervaren als veelvuldig en goed. 
- De communicatie moet kort en bondig worden. 
- De combinatie van een formele en informele gesprekstoon zorgt voor een goede 

relatie tussen de NAG en haar leden. 
- De uitkomsten van de enquête over de jaarcijfers zouden omgedraaid kunnen 

worden van uitkomsten uit het verleden naar kansen in de toekomst. 
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- De website wordt niet als goed of relevant ervaren. 
- De kanalen die de NAG momenteel gebruikt zijn goed, maar er zijn enkele 

aandachtspunten of toevoegingen. 
- De frequentie van de communicatie wordt als positief ervaren. 
- Het gebruik van de outlook-agenda zijn de meningen over verdeeld. 
- Er kan vaker gekozen worden voor de telefoon in plaats van e-mail. 

 
Een enkele respondent geeft aan niet tevreden te zijn over de enquête over het jaarplan. 
Hierbij geeft de respondent aan dat er niet genoeg nuance aangebracht is in de 
antwoordmogelijkheden. Een voorbeeld dat genoemd wordt is de interesse in een bepaald 
land om mee samen te werken. De antwoordopties zijn ja of nee, terwijl de respondent 
aangeeft altijd wel interesse te hebben maar in verschillende mate per land. Dit zou 
meegenomen moeten worden in de enquête. 
 
Één van de respondenten geeft aan dat de NAG goed moet letten op het aantal 
communicatiekanalen. Het wordt al snel te veel.  
 

“Ik vind altijd dat je weinig dingen beter goed kunt doen dan een heleboel minder goed.” – 
Respondent 2, bijlage VI 

 
De enquêtes worden momenteel via de e-mail verstuurd. Enkele respondenten geven aan 
dat dit misschien beter gedaan kan worden via de telefoon. Op deze manier kan een 
respondent de enquête niet zomaar wegklikken, maar hebben zij wel de mogelijkheid om te 
laten weten geen commentaar te geven. Op deze manier voorspellen de respondenten een 
hogere respons. 
 
“Maar als je deze vragen vanuit de NAG wilt stellen, kan je dat het beste telefonisch doen.” – 

Respondent 3, bijlage VII, tabel 7 
 
De communicatie moet volgens enkele respondenten korter en bondiger. De onderbouwing 
van de respondenten is als volgt: wanneer er zoveel mails als tegenwoordig op je af komen, 
is het handig als je in een oogopslag kan zien wat het is en het afhandelen. Anders haak je 
halverwege af. 
 
Meerdere respondenten laten weten de toegevoegde waarde van de website niet te zien. De 
informatie op de website is of niet relevant genoeg of de frequentie is niet goed genoeg. 
Wanneer de onderzoeker vraagt naar de website, kan ongeveer de helft van de 
respondenten zich de website niet meer herinneren omdat zij deze al een lange tijd niet meer 
bezocht hebben.  
 

“Ohjee, ik heb echt al lang niet op de website gekeken, dus dat weet ik niet wat ik daarvan 
vind.” – Respondent 1, bijlage VI 

 
Het merendeel van de respondenten is tevreden over de huidige communicatiekanalen van 
de NAG. Enkele noemen wel LinkedIn als kanaal dat niet of beter gebruikt zou moeten 
worden en anderen noemen WhatsApp en Twitter als goede toevoegingen aan de huidige 
kanalen.  
 
“LinkedIn doe ik heel weinig mee. Dat gebruik ik niet voor dit soort dingen, dan blijf je de hele 

dag bezig.” – Respondent 3, bijlage VI 
 

“Maar wat je wel zou kunnen doen is bepaalde LinkedIn-groepen maken over een bepaald 
onderdeel dat dat van toegevoegde waarde kan zijn.” – Respondent 1, bijlage VII, tabel 6 
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De outlook-agenda wordt in veel bedrijven intern al gebruikt om afspraken vast te leggen. De 
NAG gebruikt deze ook extern bij de leden. Wanneer er een activiteit plaatsvindt of een 
afspraak is gemaakt tussen een teamlid op kantoor en een werknemer van een lidbedrijf, 
wordt dit in de outlook-agenda vastgelegd. Enkele respondenten laten weten dit prima te 
vinden. Anderen laten juist weten liever zelf hun agenda te beheren. 
 
“Je krijgt de mail en je kan die weigeren of accepteren, dat is wel handig.” – Respondent 4, 

bijlage VI 
 
Een enkele respondent laat weten dat het team op het kantoor van de NAG best vaker de 
telefoon zou mogen pakken in plaats van een e-mail te versturen. Dit omdat dit een snellere 
manier is van communiceren en het onderwerp van gesprek meteen afgehandeld kan 
worden. 

§6.2.3 Relationele kwaliteit 

Zoals eerder vermeld staat de relationele kwaliteit voor wie de service verleent. Deze dient 
als filter voor de technische en functionele kwaliteit. Dit houdt in dat wanneer iemand een 
negatieve ervaring heeft met de dienstverlener, dit een negatief effect heeft op de algehele 
ervaren kwaliteit. Punten die hieronder genoemd worden als ervaringen met het team van de 
NAG zijn de volgenden: 

- Het team pakt veranderingen in informatievoorziening goed op. 
- Het team is goed op de hoogte van wat je doet en wat je bedrijf inhoud. 
- Er is genoeg ruimte voor persoonlijk contact. 
- Afspraken worden goed opgevolgd door het team. 
- Er is sprake van een goede inzet. 
- Alle leden, groot of klein, worden in hun waarde gelaten. 
- Er is sprake van een goede band met het team van de NAG. 
- De samenwerking wordt als erg prettig ervaren. 
- Zij worden gezien als een goede vertegenwoordiging van de branche. 
- Het is niet altijd duidelijk met welk teamlid gecommuniceerd kan worden over welke 

onderwerpen. 
 
Alle punten, met uitzondering van de laatste, die genoemd worden als ervaringen met de 
dienstverlener (het team op het kantoor van de NAG) kunnen gelabeld worden als positief. 
Dit laatste punt wordt niet genoemd als negatieve ervaring. De respondenten die dit noemen, 
laten daarbij weten dat zij vanwege het kleine team wel bij de juiste persoon terecht komen.  
 
“Ik denk dat als ik iets wil dat ik die persoon wel weet te vinden uiteindelijk. Het is maar een 
klein team bij de NAG. Vind ik dat ernstig, nee. Kan het beter, ja.” – Respondent 1, bijlage 

VII, tabel 4 

§6.3 De grootste verschillen tussen de verwachte en ervaren servicekwaliteit 

In deze paragraaf worden de grootste verschillen tussen de verwachte en ervaren kwaliteit 
genoemd. Hierbij worden alleen de verschillen genoemd die ervoor zorgen dat de leden van 
de NAG niet of minder tevreden zijn over de NAG en haar communicatie.  
 

- De informatievoorziening niet relevant. 
- Cases van relevante bedrijven om van te leren. 
- Meer marketing. 
- Wat er gedaan wordt bij de overheid. 
- Platform voor onderlinge samenwerking. 
- Verbeteringen aan enquêtes. 
- De hoeveelheid communicatiekanalen bekijken en eventuele toevoegingen. 
- De website wordt niet ervaren als toegevoegde waarde. 
- Het gebruik van de outlook-agenda. 
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Het grootste verschil in verwachtingen en ervaringen is de relevantie van de 
informatievoorziening. Die is momenteel nog niet goed genoeg. De afgelopen jaren is de 
NAG dusdanig gegroeid in omvang en diversiteit dat het lastig is om voor iedereen even 
relevant te zijn. Dit geven de respondenten ook aan. Onlangs is er begonnen met werken in 
vier verschillende segmenten bij de NAG, namelijk Airport Developement & Infrastructure, 
Aircraft Manufacturing, Aircraft Maintenance en Services. De communicatiekanalen zijn hier 
nog niet op afgestemd. Dit houdt in dat bijvoorbeeld de nieuwsbrief alle informatie voor 
iedereen bevat waardoor veel leden deze als niet relevant kunnen beschouwen.  
Toch geven 14 van de 25 respondenten binnen de enquête aan tevreden te zijn over de 
informatievoorziening vanuit de NAG.  
 
Een van de respondenten had de verwachting dat er cases beschikbaar gesteld zouden 
worden vanuit soortgelijke bedrijven waar zij en andere bedrijven van kunnen leren voor in 
de toekomst. Aan deze verwachting wordt tot nu toe nog niet voldaan.  
 
De NAG doet tot noch toe niet veel aan (inter)nationale marketing. Binnen Nederland is de 
gehele branche wel op de hoogte van de NAG en wat zij doet, maar buiten Nederland en 
vooral buiten Europa is men niet bekend met de NAG. Enkele respondenten vinden dat de 
NAG ook daar aan haar bekendheid zou moeten werken om haar leden nog beter te kunnen 
helpen met de kansen daar.  
 
Er waren bij verschillende respondenten hogere verwachtingen aanwezig omtrent wat de 
NAG als brancheorganisatie kan bewerkstelligen bij en met de overheid.  
 
Een enkele respondent noemt het platform dat de NAG zou kunnen zijn of creëren voor haar 
leden om onderlinge samenwerking te stimuleren. Deze zou niet genoeg gecreëerd worden 
volgens de respondent. Hier zijn andere respondenten het echter niet mee eens. Ook binnen 
de enquête laten 16 van de 25 respondenten weten andere leden te kunnen vinden voor 
eventuele samenwerkingen. 
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De respondenten noemen enkele verbeteringen aan de enquêtes. Dit zijn het aanbrengen 
van nuance binnen enquêtes in de vorm van bijvoorbeeld het samen laten stellen van een 
top drie in plaats van het antwoorden van ja of nee. Ook wordt genoemd dat het doel van 
een enquête beter aangegeven mag worden. Wanneer de respondenten precies weten 
waarom gevraagd wordt naar bepaalde informatie en wat daarmee gedaan wordt, zijn zij 
eerder geneigd het in te vullen. Als laatste wordt er aangegeven door een enkele respondent 
dat een enquête ook via de telefoon afgenomen kan worden. Op deze manier kunnen de 
respondenten de enquête niet opzij schuiven en vervolgens vergeten en zal dus de respons 
hoger zijn.  
Binnen de enquête geven 16 van de 24 respondenten aan het eens te zijn met de suggestie 
om het doel beter aan te geven en 3 van de 24 respondenten geven aan het eens te zijn met 
het afnemen van een enquête via de telefoon. 
 
Een enkele respondent laat weten dat de NAG goed op moet letten op de hoeveelheid 
communicatiekanalen die zij gebruikt. Andere respondenten noemen WhatsApp en Twitter 
als toevoegingen aan de al in gebruik genomen communicatiekanalen. Ook wordt LinkedIn 
genoemd met daarbij de opmerking dat deze in de huidige vorm niet relevant genoeg is 
volgens de respondenten. En dat LinkedIn ook ingezet kan worden als communicatiekanaal 
binnen langlopende projecten.  
Binnen de resultaten van de enquête geven 16 van de 20 respondenten aan een kans te 
zien in LinkedIn voor langlopende projecten, geven 5 van de 20 respondenten aan een kans 
te zien in WhatsApp in groepsverband, geven 3 van de 20 respondenten aan een kans te 
zien in individueel WhatsApp en geeft een enkele respondent aan een kans te zien in Twitter 
als communicatiekanaal.  
 
De website wordt niet gezien als toegevoegde waarde laten verschillende respondenten 
weten tijdens de interviews. Het merendeel kan zich de website zelfs niet meer herinneren 
omdat zij deze al een tijd niet bezocht hebben. Een enkele respondent laat weten de website 
alleen een keer bezocht te hebben voor het overzicht van de leden. 
Binnen de resultaten van de enquête geven toch 15 van de 25 respondenten aan dat de 
website voldoet aan de wensen die zij hebben ten aanzien van een website van een 
brancheorganisatie. 9 van de 15 geven aan het er noch mee eens noch niet mee eens te zijn 
dat de website voldoet aan hun wensen. Een enkele respondent geeft aan daar niet mee 
eens te zijn. Ook geeft een enkele respondent de suggestie dat er een gedeelte in de 
website kan komen waar leden kunnen inloggen om meer kennis te delen. 
 
Als laatste verschil tussen de verwachtingen en ervaringen is er de outlook-agenda. Het 
gebruik hiervan behoorde niet tot de verwachtingen, maar is voor sommige respondenten 
wel een negatieve of juist positieve ervaring.  
Binnen de resultaten binnen de enquête geven 9 van de 25 respondenten aan het fijn te 
vinden dat het kantoor afspraken in zijn of haar agenda plaatst, 2 van de 25 respondenten 
staan hier neutraal tegenover en 13 van de 25 respondenten geven aan dit niet te 
waarderen.  
 
Naast bovenstaande verschillen geven de respondenten aan dat er aan hun verwachtingen 
voldaan wordt of dat hun verwachtingen juist overstegen worden. Ook binnen de enquête 
geven de respondenten dit aan. 24 van de 25 respondenten geven aan dat hun 
verwachtingen en ervaringen gelijk zijn aan elkaar en een enkele respondent geeft aan dat 
zijn of haar verwachtingen lager waren dan de ervaringen.  
 

“Ik zet er gewoon bij dat ik over het algemeen zeer tevreden ben over het functioneren van 
de NAG. Ik vind dat ze het heel goed doen.” – Respondent 7, bijlage VII, tabel 16 
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7. Conclusie 
In dit hoofdstuk wordt de conclusie behandeld. De conclusie beantwoordt de 
probleemstelling, deze luidde:  
 
‘Hoe kan het verschil in de verwachte en ervaren kwaliteit over de communicatie tussen de 

NAG en haar leden verkleind worden zodat de leden tevreden zijn?’ 
 
Deze vraag is onderzocht aan de hand van drie thema’s, namelijk: de verwachte 
servicekwaliteit, de ervaren servicekwaliteit en de grootste verschillen tussen deze twee. 
Eerst worden de hypotheses aangenomen of verworpen. Daarna worden de resultaten per 
thema nog even kort herhaald. Dan volgt de algehele conclusie die de probleemstelling 
beantwoordt. In tegenstelling tot in het vorige hoofdstuk worden hier de resultaten uit het 
kwalitatief en kwantitatief onderzoek samengevoegd.  

§7.1 Hypotheses 

De hypotheses luidden:  
 

Hypothese 1  
De eerste hypothese luidt:  
 

Hoe iets wordt overgebracht is belangrijker dan wat er over wordt gebracht. 
 
“We may conclude that the functional quality, in fact, seems tob e a very important dimension 
of the perceived service. In some cases it is more important than the technical quality 
dimension”(Grönroos, 1984, p.42).  
Deze hypothese kan worden aangenomen. Respondenten laten weten dat wanneer er 
gecommuniceerd wordt via de e-mail, deze vaak of niet gezien wordt, of weer vergeten. Dit 
maakt dat de manier waarop gecommuniceerd wordt net zo of belangrijker is dan wat er 
gecommuniceerd wordt. 
 

Hypothese 2  
 ‘wanneer de verwachte kwaliteit gelijk is aan de ervaren kwaliteit, is de klant tevreden’           

 
“Managing the perceived service quality means that the firm has to match the expected 
service and the perceived service to each other so that the customer satisfaction is achieved” 
(Grönroos, 1984, p. 37). 
Deze hypothese kan worden aangenomen. Het merendeel van de respondenten laat weten 
dat de verwachtingen en ervaringen gelijk zijn en dat zij tevreden zijn. Hiervoor is ook 
gebruik gemaakt van een toets in de software SPSS. De Asymp bij deze toets is 0.610. Dit is 
hoger dan 0.05 en dus is er een verband tussen het verschil in verwachtingen en ervaringen 
en of de leden tevreden zijn. Hierdoor kan deze hypothese aangenomen worden. De exacte 
uitkomsten van deze toets bevinden zich in bijlage X.  
 
 

Hypothese 3  
 ‘Als de klant een eerdere ervaring heeft, heeft deze een directe invloed op de verwachte 

kwaliteit’ 
 
“Furthermore, previous experience with a service also influences the expectations of a 
customer” (Grönroos, 1984, p.37). 
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Deze hypothese kan worden aangenomen. Respondenten geven aan dat onder andere 
eerdere ervaringen met dan wel de NAG, dan wel een andere brancheorganisatie van 
invloed zijn geweest op de verwachtingen die zij hadden/hebben.  

§7.2 Beantwoording deelvragen 

Verwachte servicekwaliteit 
De verwachtingen van de respondenten waren vooral gebaseerd op eerdere ervaringen met 
de NAG zelf of met andere brancheorganisaties en op hun eigen behoeftes. De 
respondenten noemden deze laatste categorie “logische redenatie”. 
 
De verwachtingen die de respondenten hadden zijn: 

- Genoeg ruimte voor persoonlijk contact. 
- Goede en relevante informatievoorziening. 
- Kort en bondige communicatie. 
- Het ontlasten van eigen werkzaamheden. 
- Cases uit de praktijk om te leren. 
- Hedendaagse en moderne onderwerpen. 
- Goede contacten met de overheid. 
- Het beschikbaar stellen van opleidingen. 
- Statistische informatievoorziening. 
- Kans op netwerken. 
- Professionele uitstraling. 
- Goede relatie vanwege gebruik formele en informele gesprekstoon. 

 
Ervaren servicekwaliteit 
De ervaringen die de respondenten hebben kunnen volgens Grönroos onderverdeeld 
worden in drie categorieen. Technische kwaliteit, Functionele kwaliteit en Relationele 
kwaliteit. De ervaringen zijn: 
 
Technische kwaliteit  

- Voldoende communicatie over activiteiten, maar een extra herinnering is fijn. 
- Informatie over het lidmaatschap is er niet meer als je eenmaal lid bent. 
- Informatievoorziening over het kantoor is goed. 
- De informatievoorziening is niet relevant genoeg. 
- Er wordt je veel uit handen genomen omtrent evenementen. 
- De informatie via LinkedIn is voor enkele respondenten niet relevant. 
- Er zouden meer cases gebruikt kunnen worden om van te leren voor de toekomst. 
- De NAG kan meer doen aan marketing. 
- Informatie kan op sommige punten meer toegespitst op het nu. 
- De verwachtingen waren hoger op het gebied van wat er gedaan wordt met de 

functie als spreekbuis met de overheid. 
- Er kan meer aangeboden worden op het gebied van opleidingen voor 

onderhoudspersoneel. 
- Er was meer statistische informatie verwacht over de markt. 
- Goede informatievoorziening over de ontwikkelingen in de luchtvaart. 
- Goede kansen om te netwerken. 
- Er kan meer gedaan worden met het zijn van een platform voor leden en onderlinge 

samenwerking. 
 

Functionele kwaliteit 
- Nuance aanbrengen in de antwoordmogelijkheden in enquêtes. 
- Er is sprake van professionele communicatie. 
- De hoeveelheid aan communicatiekanalen is misschien te groot. 
- De enquêtes via de e-mail is niet de beste mogelijkheid. 
- De communicatie wordt ervaren als veelvuldig en goed. 
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- De communicatie moet kort en bondig worden. 
- De combinatie van een formele en informele gesprekstoon zorgt voor een goede 

relatie tussen de NAG en haar leden. 
- De uitkomsten van de enquête over de jaarcijfers zouden omgedraaid kunnen 

worden van uitkomsten uit het verleden naar kansen in de toekomst. 
- De website wordt niet als goed of relevant ervaren. 
- De kanalen die de NAG momenteel gebruikt zijn goed, maar er zijn enkele 

aandachtspunten of toevoegingen. 
- De frequentie van de communicatie wordt als positief ervaren. 
- Het gebruik van de outlook-agenda zijn de meningen over verdeeld. 
- Er kan vaker gekozen worden voor de telefoon in plaats van e-mail. 

 
Relationele kwaliteit 

- Het team pakt veranderingen in informatievoorziening goed op. 
- Het team is goed op de hoogte van wat je doet en wat je bedrijf inhoud. 
- Er is genoeg ruimte voor persoonlijk contact. 
- Afspraken worden goed opgevolgd door het team. 
- Er is sprake van een goede inzet. 
- Alle leden, groot of klein, worden in hun waarde gelaten. 
- Er is sprake van een goede band met het team van de NAG. 
- De samenwerking wordt als erg prettig ervaren. 
- Zij worden gezien als een goede vertegenwoordiging van de branche. 
- Het is niet altijd duidelijk met welk teamlid gecommuniceerd kan worden over welke 

onderwerpen. 
 
De grootste verschillen tussen deze twee 
De respondenten geven aan dat de verwachtingen en ervaringen over het algemeen gelijk 
zijn aan elkaar. Enkele punten die wel verschillen zijn: 

- De informatievoorziening niet relevant. 
- Cases van relevante bedrijven om van te leren. 
- Meer marketing. 
- Wat er gedaan wordt bij de overheid. 
- Platform voor onderlinge samenwerking. 
- Verbeteringen aan enquêtes. 
- De hoeveelheid communicatiekanalen bekijken en eventuele toevoegingen. 
- De website wordt niet ervaren als toegevoegde waarde. 
- Het gebruik van de outlook-agenda. 

§7.3 Beantwoording hoofdvraag 

Om de hoofdvraag te beantwoorden moesten eerst de verschillen tussen de verwachtingen 
en de ervaringen gedefinieerd worden. Deze vindt u in bovenstaande paragraaf. Er zal nu 
per verschil aangegeven worden hoe dat verschil verkleind kan worden om zo de 
tevredenheid te vergroten. 
 
De informatievoorziening niet relevant. 
Omdat de NAG in de afgelopen jaren een stuk gegroeid is in omvang en in diversiteit is de 
informatievoorziening vaak nog te breed voor de leden. Sinds kort wordt er gewerkt met vier 
deelsegmenten, namelijk: Airport Development & Infrastructure, Aircraft Manufacturing, 
Aircraft Maintenance en Services. Door deze deelsegmenten ook te verwerken in de 
communicatie-uitingen, kan de NAG ervoor zorgen dat elk lid informatie ontvangt dat beter 
voor hen geschikt is. 
 
Cases van relevante bedrijven om van te leren. 
De NAG zou bij bedrijven na kunnen gaan of zij in het verleden voor situaties hebben 
gestaan waar andere leden van kunnen leren en deze bijvoorbeeld bespreken tijdens de 
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Algemene Ledenvergadering. Op deze manier neemt het lidmaatschap een extra voordeel 
met zich mee voor de toekomst. 
 
Meer marketing. 
Om de leden niet allen binnen Nederland goed te kunnen helpen, maar ook buiten 
Nederland, ligt er een grote kans in het vergroten van de naamsbekendheid buiten ons eigen 
land. Hoe de NAG dit zou kunnen doen wordt verder op ingegaan in de volgende 
hoofdstukken. 
 
Wat er gedaan wordt bij de overheid. 
Een enkele respondent geeft aan hogere verwachtingen te hebben met betrekking tot wat de 
NAG gedaan krijgt bij de overheid. De respondent zegt hierover het volgende:  
“Meestal was het alleen een spreekbuisje, maar soms hebben we zeker brancheorganisaties 
nodig die zeggen het moet deze kant op gaan. Zoals bij Economische Zaken, wij willen hier 

attention voor krijgen. Je moet nadenken over waar je naartoe wilt en dat is best lastig.”  
– Respondent 5, bijlage VI 

 
Platform voor onderlinge samenwerking. 
Een enkele respondent geeft aan dat de NAG niet alles doet om een soort mediator te zijn 
tussen de leden om onderlinge samenwerking te stimuleren. Echter, de andere 
respondenten zijn het hier niet mee eens. Zij geven aan andere leden van de NAG goed te 
kunnen vinden wanneer zij een kans zien in samenwerken. 
 
Verbeteringen aan enquêtes. 
De respondenten noemen enkele verbeterpunten aan de enquêtes, namelijk: het duidelijker 
aangeven wat het doel is van de enquête, wat er gedaan wordt met de informatie die daaruit 
volgt en het aangeven van nuance in de vragen binnen de enquête.  
 
De hoeveelheid communicatiekanalen bekijken en eventuele toevoegingen. 
De meeste respondenten zijn tevreden met de huidige kanalen die de NAG gebruikt ter 
communicatie. Enkele respondenten hebben hier wel toevoegingen of veranderingen 
aangegeven. Enkele respondenten vinden dat de LinkedInpagina geen toegevoegde waarde 
heeft vanwege de niet vaak relevante informatie die via dit kanaal gedeeld wordt. Een ander 
ziet LinkedIn als kans om te gebruiken als communicatiekanaal binnen langlopende 
projecten. Als toevoegingen worden WhatsApp en Twitter genoemd, met deze laatste vooral 
als marketingcommunicatiekanaal.  
 
De website wordt niet ervaren als toegevoegde waarde. 
Meerdere respondenten beschouwen de website niet als van toegevoegde waarde. Enkele 
respondenten kunnen zich de website zelfs niet meer herinneren omdat zij deze al een tijd 
niet meer hebben bekeken. De informatie die via de website wordt gecommuniceerd is 
hetzelfde als de informatie die de leden van de NAG ook naar zich toe krijgen via de 
nieuwsbrief of andere e-mails. 
 
Het gebruik van de outlook-agenda. 
Momenteel wordt de outlook-agenda intern al gebruikt en bij sommige leden ook extern. Het 
doel is om dit bij alle leden te gebruiken om zo alle afspraken overzichtelijk te houden. 
Enkele respondenten geven aan het fijn te vinden als externe afspraken of evenementen in 
hun agenda gezet worden door een ander. Hierbij kunnen zij de afspraak accepteren of 
wijzigen en dat is het. Andere respondenten hebben hier een andere mening over. Zij laten 
weten dat zij hun agenda liever zelf in handen houden.  
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8. Aanbevelingen 
In dit hoofdstuk worden aanbevelingen gedaan op basis van de conclusies die getrokken zijn 
binnen dit onderzoek. De aanbevelingen vormen het advies vanuit de onderzoeker naar de 
organisatie, de Netherlands Aerospace Group. Deze aanbevelingen vormen het antwoord op 
de doelstelling. Deze luidde:  
 

‘Inzicht krijgen in het verschil tussen de verwachte en ervaren kwaliteit over de 
communicatie, teneinde een advies te geven op welke manier dit verschil verkleind kan 

worden.’ 
 
Gezien de conclusies in het vorige hoofdstuk worden de volgende aanbevelingen gedaan 
aan de opdrachtgever: 
 
De NAG is dermate gegroeid in grootte en diversiteit, dat er iets gedaan moet worden aan de 
relevantie van de informatievoorziening. Het advies daarbij is: 
 

 De nieuwsbrief moet worden ingedeeld in verschillende secties, voor elk segment 
een aparte sectie. Door dit te doen is het voor de leden overzichtelijker welke 
informatie voor hen het meest relevant is, maar kunnen ze ook de overige informatie 
lezen mochten zij dit willen. 

 
 De NAG zou moeten nagaan wie de doelgroep is voor de website. Wanneer dit de 

leden zijn, is deze momenteel niet voor iedereen van toegevoegde waarde en zou de 
inhoud moeten veranderen. Is de doelgroep voor de website anders dan de leden, 
moet er nagegaan worden welke informatie voor deze doelgroep gewenst is via de 
website en of de huidige website hieraan voldoet. 

 
Uit het onderzoek kan geconcludeerd worden dat de leden van de NAG een kans zien in 
LinkedIn om dit kanaal in te zetten als communicatieplatform voor langdurige projecten. 
Daarnaast zien enkele leden WhatsApp en Twitter als nieuw in te zetten 
(marketing)communicatiekanaal. Hierbij moet wel opgelet worden dat het niet allemaal te 
veel wordt. Het advies daarbij is: 
 

 Inventariseer, wanneer er een nieuw langlopend project start, of de deelnemers het 
eens zijn met het opzetten van een LinkedIn-groep als platform om over te 
communiceren. 

 
 Inventariseer onder de leden of zij het eens zijn met het gebruik van WhatsApp als 

communicatiekanaal. Individueel ofwel in groepsverband.  
 

 Onderzoek hoe andere brancheorganisaties met succes gebruik maken van Twitter 
en vertaal dit naar een marketingcommunicatieplan voor de NAG. 

 
Het merendeel van de leden geeft aan dat het niet altijd goed aangegeven wordt wat het 
doel is van de enquêtes die hen toegestuurd worden. Dit mag volgens de leden duidelijker 
aangegeven worden. Daarnaast zou er meer nuance aangebracht moeten worden in de 
vragen. Het advies daarbij is: 
 

 Wanneer er een enquête uitgestuurd wordt, geef extra aan waarom er bepaalde 
zaken bevraagd worden, waar de resultaten voor gebruikt worden en wie de 
resultaten onder ogen krijgen.  

 
 Laat de respondenten een top 3 of top 5 samenstellen bij vragen die gaan over 

interesse in plaats van een gesloten vraag te stellen. 
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Uit het onderzoek is geconcludeerd dat er verwachtingen waren onder de leden aangaande 
cases uit de praktijk die gebruikt kunnen worden om van te leren voor de toekomst. Hier 
wordt nog niet aan voldaan. Het advies hierbij is: 
 

 Inventariseer onder de leden of zij voor keuzes of situaties gestaan hebben die als 
leermoment voor andere leden gebruikt kunnen worden. Zijn deze er, dan kunnen 
deze onderverdeeld worden over de verschillende deelsegmenten en besproken 
worden tijdens een seminar of andere bijeenkomst zoals de Algemene 
Ledenvergadering. 

 
De respondenten is het opgevallen dat de NAG niet veel doet aan marketing. Deels hierdoor 
is de naamsbekendheid buiten Europa laag. Het advies hierbij is: 
 

 Voer een marktonderzoek uit onder brancheorganisaties. Kijk naar wat zij doen aan 
marketing en hoe zij dit succesvol inzetten. Hierop gebaseerd kan dit omgevormd 
worden voor de NAG naar een eigen marketingcommunicatieplan.  

 
Een enkele respondent gaf aan hogere verwachtingen te hebben met betrekking tot de 
relatie met de overheid en wat hierin gedaan wordt. Het advies daarbij is: 
 

 Inventariseer of er meerdere leden zijn die het hiermee eens zijn. Wanneer dit het 
geval is, kan er met het team en het bestuur een plan gemaakt worden voor hoe er 
aan deze verwachtingen voldaan kan worden en of dit mogelijk is. 

 
De meningen onder de respondenten zijn verdeeld over het gebruik van de outlook-agenda 
om externen afspraken in te laten plannen. Toch is dit wel wat de NAG als doel voor ogen 
heeft om extern te gaan doen naast dat het intern al gebruikt wordt. Het advies hierbij is: 
 

 Zet tijdens een proef, van bijvoorbeeld twee maanden, alle afspraken in de outlook-
agenda en houd bij wat de reacties hierop zijn. Staat een lid hier negatief tegenover? 
Ga het gesprek aan waarom hij of zij hier negatief tegenover staat, wat er moet 
veranderen om dit positief om te buigen.  
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9. Implementatie 
Dit hoofdstuk staat in het teken van de implementatie van de aanbevelingen. Per 
aanbeveling verschilt het hoe de implementatie ingedeeld is. Voor enkele aanbevelingen 
heeft de onderzoeker al een begin gemaakt. Voor andere aanbevelingen is het slechts een 
advies of is het opgenomen in de planning. 
 

§9.1 Voorbeelden implementatieadvies 

 
Relevante informatievoorziening 
Om de informatievoorziening zo relevant mogelijk is maken is het advies om de nieuwsbrief 
onder te verdelen in de deelsegmenten waar de NAG al mee werkt. Op deze manier is de 
nieuwsbrief overzichtelijker ingedeeld en kunnen ontvangers in een oogopslag zien welke 
informatie voor hen relevant kan zijn en welke niet. 
Hieronder volgt een voorbeeld van deze verdeli 
 
Daarbij moet ook de website onder de loep genomen worden. Volgens de leden is deze 
momenteel niet relevant en vernieuwend genoeg. Een manier om deze wel toegevoegde 
waarde te geven is door een beschermd gedeelte te creeren voor de leden waar zij moeten 
inloggen. Op deze manier kan de website zoals deze nu is een visitekaartje blijven voor 
mensen die op zoek zijn naar meer informatie over de NAG, maar is er ook een gedeelte 
waar meer informative gecommuniceerd kan worden voor de leden zelf. Daarnaast mag de 
website een wat modernere uitstraling krijgen. Een voorbeeld hiervan staat hieronder 
afgebeeld. 
 
Enquêtes 
Als verbeterpunten noemen de respondenten onder andere het aangeven van nuance aan 
de vragen binnen de enquête. Daarom volgt een voorbeeldvraag. 
 
Zet de volgende landen in volgorde van interesse voor dat land en verdeel daarbij 100 punten over de 
landen in mate van interesse. 

Amerika      
Duitsland     
Nederland 
Frankrijk 
Brazilië 
Engeland     
Verenigde Arabische Emiraten 
Singapore 
Spanje 
Zwitserland 
 
 

Cases 
Een verwachting die werd genoemd door de leden is het gebruik van cases van andere 
leden. Een voorbeeld hiervan is op de volgende pagina uitgewerkt in de vorm van een 
uitnodiging. 
 
 
 
 
Marktonderzoek naar marketingcommunicatie 
Een van de aanbevelingen is het advies een marktonderzoek uit te voeren naar hoe andere 
brancheorganisaties succesvol gebruik maken van marketing. Hieronder is een overzicht 
gemaakt van het gebruik van sociale media als marketingkanalen onder andere 
brancheorganisaties. 
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   Facebook  LinkedIn  Twitter  YouTube  Google+  Pinterest  

DDMA   

X(246 
likes)  X(1717)  X(2526)           

VNO-NCW    X(380)  X(15.089)   X (75)       

VPRA  X(109)  X(627)  X(581)           

DFMA                  

MKB Nederland     X(9161)  X(32.525)           

InRetail  X(1835)  X(1449)  X(5546)        X(254)  

Akkerbouw        X(81)           

IRO     X(713)              

Nogepa  X(2613)  X(605)  X(802)           

VerkeersPro  X(1495)  X(319)  X(2205)           

Astrin                    

HRI                 

Nederland ICT     X(1790)  X(3985)  X(28)        

EVO  X(351)  X(2882)  X(3957)  X(14)  X(45)     

BOVAG  X(17.702)     X(11.700)           

Logeion  X(666)  X(10.692)  X(11.031)  X(47)        

NetbeheerNederland     X(1516)  X(2683)           

*Naast deze kanalen maken sommigen van deze brancheorganisaties gebruik van NUjij.nl. 
Dat is hetzelfde als NU.nl, maar dan kan je er zelf berichten op plaatsen. 
 
Hieruit blijkt: 
Goede voorbeelden voor Twitter zijn: VNO-NCW en MKB Nederland  
Goede voorbeelden voor LinkedIn zijn: MKB Nederland en Logeion 
 

§9.2 Actielijst 

In deze paragraaf staat de actielijst die is opgesteld naar aanleiding van de adviezen vanuit 
de onderzoeker centraal.  
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Bijlage I. Zoekplannen 

 
Zoekplan theoretisch kader 

Zoekterm Bron 

Definitie communicatie Communicatie Handboek 
Definitie communicatie Google  
Definitie klanttevredenheid Google 
Definitie relatie Google 
Klanttevredenheid HBO-kennisbank 
Modellen klanttevredenheid Google / 100+ Management Models 
Total Perceived Service Quality 
Grönroos 

Google / Google Scholar / Ebscohost / 100+ Management 
Models 

Total Perceived Quality Grönroos Google / Google Scholar / Ebscohost  
Grönroos Google / Google Scholar / Ebscohost  
Total Perceived Service Quality Google / Google Scholar / Ebscohost  
Customer Satisfaction Kano 100+ Management Models 
Noriaki Kano customer satisfaction 
1984 

Google  

Servqual Google / Google Scholar / Ebscohost 
Zeithaml, Parasuraman and Berry Google / Google Scholar / Ebscohost  
Service-Profit Chain Google / Google Scholar / Ebscohost / 100+ Management 

Models 
Heskett, Jones, Loveman, Sasser en 
Schlesinger 

Google Scholar / Ebscohost  

Service Quality research Google / Google Scholar 
Service Quality Google / Google Scholar / Ebscohost 
Service Quality Buttle F Google Scholar 
Service Quality Kang James Google Scholar 
Service Quality Grönroos criticism Google / Google Scholar 
Service Quality Servqual criticism Google / Google Scholar 
Rahman, M. S., Khan, A. H. & Haque, 
M. 

Google / Google Scholar / Ebscohost 

Seth, N. & Deshmukh, S. G. Google / Google Scholar / Ebscohost 
Brogowicz, A. A., Delene, L. M. & 
Lyth, D.M. 

Google / Google Scholar / Ebscohost 

 

Bijlage II. Mail Martien Schriemer steekproef  
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Bijlage III. Respondentenschema  
Respondenten interviews 

Respondent Segment Jaren lid 

Respondent 1 Airport Development & 
Infrastructure 

1 (integratie NAT) 

Respondent 2 Airport Development & 
Infrastructure 

1 (integratie NAT) 

Respondent 3 Aircraft Manufacturing 3  

Respondent 4 Aircraft Manufacturing 3 

Respondent 5 Aircraft Manufacturing 10 

Respondent 6 Aircraft Maintenance 9 

Respondent 7 Aircraft Maintenance 15 

Respondent 8 Aircraft Maintenance 8 

Respondent 9 Services 17 

Respondent 10 Services 4 
 

Respondenten enquêtes 

Respondent Segment Jaren lid 

Respondent 11 Aircraft Maintenance 5-10 

Respondent 12 - 5-10 

Respondent 13 Aircraft Development 10-15 

Respondent 14 Aircraft Maintenance 5-10 

Respondent 15 Aircraft Maintenance, Aircraft 
Development en Services 

15-20 

Respondent 16 Airport Development & 
Infrastructure 

15-20 

Respondent 17 Airport Development & 
Infrastructure 

<5 

Respondent 18 Airport Development & 
Infrastructure 

<5 

Respondent 19 - 15-20 

Respondent 20 Services 5-10 

Respondent 21 - - 

Respondent 22 Aircraft Development <5 

Respondent 23 Aircraft Maintenance 5-10 

Respondent 24 Aircraft Maintenance en 
Aircraft Development 

5-10 

Respondent 25 Services 5-10 

Respondent 26 Aircraft Maintenance en 
Aircraft Development 

<5 

Respondent 27 Aircraft Maintenance <5 

Respondent 28 Aircraft Development 5-10 

Respondent 29 - - 

Respondent 30 Aircraft Maintenance, Aircraft 
Development en Services 

<5 

Respondent 31 Airport Development & 
Infrastructure, Aircraft 
Maintenance, Aircraft 
Development en Services 

15-20 

Respondent 32 Aircraft Development <5 

Respondent 33 Aircraft Maintenance <5 
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Respondent 34 Aircraft Maintenance en 
Aircraft Development 

5-10 

Respondent 35 Services <5 

Respondent 36 Aircraft Maintenance <5 

Respondent 37 Airport Development & 
Infrastructure, Aircraft 
Maintenance en Aircraft 
Development 

5-10 

Respondent 38 - - 
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Bijlage IV. Topic guide 

 
Inleiding (5 minuten) 
De onderzoeker bedankt de respondent voor de vrijgemaakte tijd voor dit interview en dat zij 
op locatie terecht konden. De onderzoeker legt uit dat dit interview deel uitmaakt van het 
ledentevredenheidsonderzoek en als input dient voor het communicatieplan dat in een later 
stadium geschreven wordt. De onderzoeker vraagt of de respondent instemt met een 
geluidsopname. De onderzoeker informeert bij de respondent naar eventuele vragen over 
het onderzoek.   
 
De communicatielijnen (10 minuten)  

 U bent voor uw bedrijf of organisatie de contactpersoon met het kantoor van de NAG. 
Wat vindt u van deze functie? 

 
 Is het duidelijk wat er van u verwacht wordt als contactpersoon? 

 
 Enkele bedrijven en organisaties hebben een schaduwpersoon aangesteld. Deze 

persoon is ook op de hoogte van wat er speelt binnen het lidmaatschap van de NAG. 
Er is gebleken dat bij bedrijven en organisaties die een schaduwpersoon hebben 
aangesteld, de informatie vanuit de NAG eerder en gemakkelijker op de juiste plek 
terecht komt. Heeft u zo’n schaduwpersoon? Zou u het handig vinden om zo’n 
persoon aan te stellen? 

 
 Is het voor u duidelijk met welk teamlid binnen de NAG u communiceert over welk 

onderwerp? 
 
Hoe en wat wordt er nu gecommuniceerd? (25 minuten) 

 Ik heb hier een matrix liggen en ik wil aan u vragen om deze in te vullen. De matrix 
gaat over de combinatie tussen de onderwerpen waarover de NAG met u 
communiceert en over welke kanalen dit zou moeten gaan en met welke persoon 
hierover gecommuniceerd moet worden volgens u als contactpersoon van de NAG.  

 
 Heeft u zelf, als contactpersoon van de NAG, voorbeelden van communicatiekanalen 

waarvan u het prettig vindt als de NAG deze gaat inzetten bij de communicatie met 
haar leden?  
 

 Omdat de NAG gesprekspartner is met de overheid, levert zij aan de overheid een 
beeld over hoe de sector ervoor staat. Hierover ontvangt u als contactpersoon elk 
jaar een enquête over de jaarcijfers. Ook over het opstellen van het jaarplan en om 
uw wensen hierin zo goed mogelijk mee te nemen, ontvangt u een enquête. Heeft u 
suggesties hoe we deze enquêtes kunnen verbeteren? 
 

 Ik heb hier een tweede matrix. Kunt u hierin aangeven of u tevreden bent over de 
frequentie en kwaliteit (omvang, actualiteit, inhoud en stijl) van de informatie die u 
krijgt vanuit de NAG?  
 

 Welke informatie is voor u als contactpersoon te veel/ te weinig?  
 

 De NAG maakt onderdeel uit van een project voor het creëren van een kanaal waar 
verschillende Aerospace-organisaties hun evenementen kunnen delen. Ik heb hier 
twee voorbeelden, welke prefereert u als contactpersoon van de NAG?  

 
 Voor dit interview heb ik u het jaaroverzicht van activiteiten in 2014 toegestuurd. 

Heeft u uitnodigingen of resultaten van deze activiteiten die wel op deze lijst staan 
niet meegekregen? Hoe denkt u dat dit kan zijn gebeurd?  
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 Er kunnen vier soorten tonen binnen de communicatie onderscheiden worden, 

namelijk: 
Extreem formeel (hooggeachte), formeel (geachte), informeel (beste) en extreem 
informeel (hallo). Welke toon hanteert de NAG volgens u en welke toon prefereert u 
als contactpersoon? 
 

Wensen en behoeften met betrekking tot de communicatie (10 minuten) 
Binnen mijn onderzoek hanteer ik een theorie die beschrijft dat de tevredenheid te maken 
heeft met de verwachtingen en de ervaringen van mensen. Daar zijn de volgende vragen op 
gebaseerd.  

 Wat waren uw verwachtingen met betrekking tot de communicatie toen u lid werd van 
de NAG? 

 
 Waar heeft u deze verwachtingen op gebaseerd? Brochure, website, eerdere 

ervaringen? 
 

 Hoe vindt u de communicatie tussen het kantoor van de NAG en haar leden 
verlopen?  
 

 Heeft u nog suggesties met betrekking tot de communicatie?  
 

Afsluiting (1 minuut) 
De onderzoeker bedankt de respondent nogmaals voor zijn of haar tijd om mee te werken 
aan het onderzoek. De onderzoeker stelt voor dat de respondent het na afloop toegestuurde 
verslag naleest of alles klopt met hoe de respondent het bedoeld heeft. 
 

  



51 
 

Bijlage V. Toonmateriaal interview 
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Bijlage VI. Verbatims 

 
Respondent 1  
- Restaurant  - 41 minuten   - 14-04-2015 
 
U bent voor uw bedrijf of organisatie de contactpersoon met het kantoor van de NAG. 
Wat vindt u van deze functie? 
Ik zie dit niet als functie, omdat wij komen vanuit de oude NAT en wij zijn net samengevoegd. 
Kijk uiteindelijk gaat het erom wat de NAG of de NAT als toegevoegde waarde heeft voor het 
bedrijf. Je betaalt contributie en daar moet je uiteindelijk rendement uithalen, je moet 
daaraan verdienen. Ik ben binnen ons bedrijf verantwoordelijk voor dat segment waar wij in 
actief zijn. Nu zijn er wellicht onderdelen binnen … die daar wellicht ook in een breder 
perspectief bepaalde kennis uit kan halen. Maar goed, … is een bedrijf met 165 
medewerkers, relatief klein, waarvan 40% productie is en ook mensen in het buitenland die 
er niets mee te maken hebben. Als je kijkt naar het team waar het dan over gaat, is dat een 
relatief klein groepje en die ken ik allemaal goed. Dus het is niet zozeer een functie, maar 
meer een verantwoordelijkheid. Ik heb de keuze gemaakt om lid te worden en dat bespreek 
ik met de directie. Daar wil ik dan genoeg rendement uit halen, en als ik dan iets door moet 
spelen dan doe ik dat. 
 
Dus dat doorspelen ziet u als dat wat er verwacht wordt van u als contactpersoon? 
Ja 
 
Zijn er verder dingen die u ziet als dat die van u verwacht worden als contactpersoon 
van de NAG? 
Ik denk het input leveren. Wanneer je ergens iets in stopt, krijg je er ook iets uit. Als je er 
niets in stopt, krijg je er ook niets uit. En dat bedoel ik als, we hebben daar betaalde 
krachten. En als je iemand betaald heb je een verwachting dat ze bepaalde activiteiten doen, 
maar je hebt 100 en nog wat leden en als die dan gaan zitten wachten tot er iets gebeurt, 
gebeurt er niets. Dat werkt niet. 
 
Enkele bedrijven en organisaties hebben een schaduwpersoon aangesteld. Deze 
persoon is ook op de hoogte van wat er speelt binnen het lidmaatschap van de NAG. 
Er is gebleken dat bij bedrijven en organisaties die een schaduwpersoon hebben 
aangesteld, de informatie vanuit de NAG eerder en gemakkelijker op de juiste plek 
terecht komt. Ik heb gezien dat u niet zo’n schaduwpersoon heeft. Zou u het handig 
vinden om zo’n persoon aan te stellen? 
Ehm voor nu niet, maar het kan zijn dat dat in de toekomst wel komt.  
 
En dat heeft dan te maken met de grootte van het bedrijf? 
Dat heeft te maken met de verantwoordelijkheden die iemand heeft. Wanneer iemand niet 
direct bezig is met luchthavens, zal die persoon ook niets lezen en dus heeft dat geen zin. 
Wanneer nu iemand dat ontvangt, levert dat meer onduidelijkheid op dan dat het handig is.  
 
Is het voor u duidelijk met welk teamlid binnen de NAG u communiceert over welk 
onderwerp? 
Heb ik inderdaad gelezen die vraag, en dat weet ik eigenlijk niet nee. Dat is een goede 
vraag. 
 
Dus daar moeten ze iets duidelijker over zijn? 
Nee dat niet, dat ligt misschien iets meer aan mij dan aan hen. Ik denk dat als ik iets wil dat 
ik die persoon wel weet te vinden uiteindelijk. Het is maar een klein team bij de NAG. Vind ik 
het ernstig, nee, kan het beter, ja.  
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Dan heb ik wat vragen over hoe en wat er nu gecommuniceerd wordt. Ik heb hier een 
matrix liggen en ik wil aan u vragen om deze in te vullen. De matrix gaat over de 
combinatie tussen de onderwerpen waarover de NAG met u communiceert en over 
welke kanalen dit zou moeten gaan en met welke persoon hierover gecommuniceerd 
moet worden volgens u als contactpersoon van de NAG. Zou u hier kruisjes in willen 
zetten? 
Voor mij is dus een eventuele andere contactpersoon al niet relevant, dus alles komt naar mij 
toe. Hoezo een andere contactpersoon? 
 
Als voorbeeld komt verder in het rijtje de enquête over de jaarcijfers aan de orde. Ik 
zou me kunnen voorstellen dat bij een contactpersoon met een bepaalde achtergrond 
deze eerder op zijn plaats zou zijn bij de financiële afdeling.  
Ja, okee. Nee die ga ik daar niet mee lastigvallen. Het hangt er eigenlijk heel erg van af of ik 
al bekend ben met het onderwerp. Mocht het gaan over een beurs die ik al ken dan is een 
uitnodiging via de mail voldoende, maar is het compleet nieuw voor mij, dan is het handig om 
het toe te lichten via de telefoon. Dat erachteraan gebeld wordt bijvoorbeeld. De nieuwsbrief 
kan ook. Het kan ook op de website staan, maar dat is voor mij niet nodig. Moet het in mijn 
outlook-agenda? Nouja, nee. Mensen krijgen echt honderden mails per week, dus mensen 
klikken ook veel snel weer weg. Als ze de inhoud kennen lezen ze iets even snel en klaar. 
Maar kennen ze het niet, dan moet je er wel even achteraan bellen zodat er sprake is van 
persoonlijk contact. Of een informatiedag van tevoren om extra informatie te geven, maar dat 
doe je natuurlijk weer niet voor een kennisbijeenkomst. Dus wanneer ik ergens al iets van 
weet is de e-mail voor mij genoeg, maar anders telefonisch erachteraan. Bij de inventarisatie 
dat zou je misschien tijdens een bijeenkomst kunnen doen of per telefoon. Misschien moet je 
de ledenvergadering toevoegen. Dat onderwerpen besproken worden tijdens de vergadering. 
Voor in de nieuwsbrief moet het wel echt nieuws zijn. Enquête over de jaarcijfers, wat moet 
ik me daarbij voorstellen? 
 
Er wordt jaarlijks een enquête uitgestuurd onder de leden van de NAG over de 
jaarcijfers van nu geloof ik 2013 en 2014. Op deze manier maakt de NAG een beeld van 
de gezondheid van de luchtvaartsector om dit door te spelen naar de overheid.  
Ik heb geen idee. En die andere enquête over de activiteiten? 
 
Er wordt jaarlijks nog een enquête gedaan om het jaarplan op te stellen en uw wensen 
daarin mee te kunnen nemen.  
Okee dat kan denk ik het beste tijdens een bijeenkomst. Als je dit zo stuurt, komt er niet echt 
iets terug wat van goede kwaliteit is. Het moet mij wel makkelijk gemaakt worden om input te 
leveren. Ik ga niet thuis een uur kijken voor iets dat ik wil. Dus bij een hoog rendement moet 
je erover bellen of dit tijdens een vergadering bespreken.  
 
 
 
Heeft u zelf, als contactpersoon van de NAG, voorbeelden van communicatiekanalen 
waarvan u het prettig vindt als de NAG deze gaat inzetten bij de communicatie met 
haar leden?  
Volgens mij is het meeste genoemd, je zou Twitter kunnen noemen maar daar ben ik niet zo 
van. Maar wat je wel zou kunnen doen is bepaalde LinkedIn-groepen maken over een 
bepaald onderdeel dat dat van toegevoegde waarde kan zijn. Sommige dingen zijn niet voor 
alle 100 leden relevant dus dat kan je zo afbakenen. Of dat kan door gescheiden 
bijeenkomsten te doen zodat het onderwerp niet te algemeen is. Dan blijven mensen 
dedicated. En ik vind dat persoonlijke contact belangrijk is. Dan kan je iets uit iemand 
trekken, mensen doen het vaak niet zelfstandig.  
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We hadden het net over de enquêtes. Een voor de jaarcijfers en eentje om het jaarplan 
samen te stellen. Heeft u suggesties voor hoe we dat kunnen verbeteren? U zei net al 
de vragen over het jaarplan te bespreken tijdens bijeenkomsten. 
Ja ik denk dat dat het belangrijkste is. Ik denk dat je het uit de mensen moet krijgen. Als je 
daar geen energie in steekt, krijg je er ook niets uit. En bij de jaarcijfers vind ik dat een beetje 
lastig. Voor mij is dat niet relevant, de cijfers van de luchtvaartindustrie. Misschien heb ik me 
er nog niet onnodig in verdiept, ik weet het niet. 
 
Ik heb hier een tweede matrix. Kunt u hierin aangeven of u tevreden bent over de 
frequentie en kwaliteit (omvang, actualiteit, inhoud en stijl) van de informatie die u 
krijgt vanuit de NAG?  
Matrix invoegen, de nieuwsbrief is voor de luchthavens niet zo goed, maar daar zijn ze nog 
mee bezig en dat komt wel goed.  
 

Onderwerp/kanaal Frequentie Kwaliteit Opmerkingen 

Uitnodigingen deelname beurzen en 
handelsmissies 

x x Is er maar 1 

Uitnodigingen deelname aan bijeenkomsten    

Nieuwsbrief x  Opgaande lijn 

Website   Lang niet gekeken 

Outlook-agenda nvt   

LinkedIn-groep   Net pas lid 

Telefonisch contact x x  

Regelingen over de luchtvaartsector nvt   

Informatie aangaande het lidmaatschap bij de 
NAG 

   

Ontwikkelingen en trends in de luchtvaartsector    

Ontwikkelingen op het kantoor en in het bestuur x x  

 
Er wordt ook over gedacht om een aparte nieuwsbrief te maken voor elk segment, dit 
zou volgens u dus een goed idee zijn? 
Ja zeker. Ohjee, ik heb echt al lang niet op de website gekeken, dus dat weet ik niet wat ik 
daarvan vindt. Sommige dingen zijn voor mij ook niet van toepassing. Ik vindt het wel prima 
dat als ik naar een evenement of beurs of iets ga, dat ze dit in mijn agenda zetten. Ik wist 
van de LinkedIn niet eens dat die er was. … nodigde mij daarvoor uit. Telefonisch contact is 
hetzelfde van wat je erin stopt is wat je eruit krijgt. Als ik geen contact opneem, komt er ook 
niets terug. Dus dat ligt aan wat je zelf ook doet.  
 
Welke informatie is voor u als contactpersoon te veel/ te weinig?  
Ik denk dat de informatie voor de luchthavensector wel verbeterd kan worden. Dat is een 
gevolg van de situatie, maar dat pakt … goed op. 
 
De NAG maakt onderdeel uit van een project voor het creëren van een kanaal waar 
verschillende Aerospace-organisaties hun evenementen kunnen delen. Ik heb hier 
twee voorbeelden, welke prefereert u als contactpersoon van de NAG? De een heeft 
een optie om de evenementen in een google-agenda te integreren en de ander heeft 
een betere zoekfunctie. 
De een kan ik doorklikken voor extra informatie en de andere moet ik dus dubbelklikken voor 
extra informatie. Dus ik heb wel overal dezelfde informatie. Wanneer goed aangegeven is 
wat voor mij relevant is, vind ik de ene veel duidelijker. Je moet alleen dus wel kunnen 
beoordelen wat inhoudelijk bij jou past. (aerospace-events.nl) 
 
Er kunnen vier soorten tonen binnen de communicatie onderscheiden worden, 
namelijk: 
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Extreem formeel (hooggeachte), formeel (geachte), informeel (beste) en extreem 
informeel (hallo). Welke toon hanteert de NAG volgens u? 
Voor de leden denk ik informeel vooral en extern is vooral formeler. Maar dat is denk ik 
normaal. 
 
Welke toon heeft u het liefste? 
Voor de leden denk ik informeel. Dan maak je de drempel ook minder hoog. 
 
Binnen mijn onderzoek hanteer ik een theorie die beschrijft dat de tevredenheid te 
maken heeft met de verwachtingen en de ervaringen van mensen. Daar zijn de 
volgende vragen op gebaseerd.  
Wat waren uw verwachtingen met betrekking tot de communicatie toen u lid werd van 
de NAG? 
Dat is alweer even geleden. Mijn verwachtingen zijn dat de NAG meedenkt in het delen van 
informatie zodat ik daar uiteindelijk voor het bedrijf toegevoegde waarde uit kan halen. Dat 
kan zijn m.b.t. beurzen, delegaties die komen, ontwikkelingen, mensen die ze kennen 
waarmee ze mij in contact kunnen brengen, dus hun netwerk, daar kunnen zij een spil in zijn. 
Zowel bij leden onderling en apart. 
 
 Waar heeft u deze verwachtingen op gebaseerd? Brochure, website, eerdere 
ervaringen? 
Deels met andere brancheorganisaties en deels dat mij dat volstrekt logisch lijkt. 
 
Hoe vindt u de communicatie tussen het kantoor van de NAG en haar leden verlopen?  
Ik vind dat dat goed loopt, maar wat ik net ook zei, wat je er zelf in stopt, krijg je er ook uit.  
 
U zei al dat de informatieverstrekking voor luchthavens verbeterd kan worden, maar 
daar zijn ze dus al mee bezig. Heeft u verder nog suggesties hoe de communicatie 
verbeterd kan worden? 
Nouja ik heb er dus een paar genoemd die echt wel verbetering kunnen gebruiken, maar ik 
denk ook dat je van iedereen andere antwoorden krijgt. Wij zijn relatief klein, dus dan krijg je 
andere antwoorden.  
 
Dit waren de vragen die ik had, ik stel voor dat ik het uitschrijf en dat ik het u toestuur 
dat u even kunt kijken of ik dingen misschien verkeerd geïnterpreteerd heb. En dan 
heb ik een flesje wijn voor u meegenomen. 
Dat had helemaal niet gehoeven, maar heel erg bedankt en graag gedaan. 
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Respondent 2 
- bij bedrijf respondent  - 21 minuten   - 14-04-2015 
 
U bent voor uw bedrijf of organisatie de contactpersoon met het kantoor van de NAG. 
Wat vindt u van deze functie? 
Ja wat vind ik daar van. Ja het is een noodzakelijk iets. Wij zijn lid van de NAG omdat wij dat 
als meerwaarde zien en mijn rol daarin is om die meerwaarde eruit te halen. 
 
Is het duidelijk wat er van u verwacht wordt als contactpersoon? 
Ja hoor. 
 
Enkele bedrijven en organisaties hebben een schaduwpersoon aangesteld. Deze 
persoon is ook op de hoogte van wat er speelt binnen het lidmaatschap van de NAG. 
Er is gebleken dat bij bedrijven en organisaties die een schaduwpersoon hebben 
aangesteld, de informatie vanuit de NAG eerder en gemakkelijker op de juiste plek 
terecht komt. Ik zag dat u geen schaduwpersoon heeft. Zou u het handig vinden om 
zo’n persoon aan te stellen? 
Ik heb er op zich ook wel eentje. Als ik er niet ben doet iemand anders dit, maar die is niet 
officieel schaduwpersoon, er is ook nooit iets over gevraagd. 
 
Is het voor u duidelijk met welk teamlid binnen de NAG u communiceert over welk 
onderwerp? 
Ja. 
 
Dan heb ik wat vragen of hoe en wat er gecommuniceerd wordt tussen de NAG en 
haar leden. Ik heb hier een matrix liggen en ik wil aan u vragen om deze in te vullen. 
De matrix gaat over de combinatie tussen de onderwerpen waarover de NAG met u 
communiceert en over welke kanalen dit zou moeten gaan en met welke persoon 
hierover gecommuniceerd moet worden volgens u als contactpersoon van de NAG.  
Nouja, het is logisch dat alles via mij gaat.  
 
 
 
Heeft u zelf, als contactpersoon van de NAG, voorbeelden van communicatiekanalen 
waarvan u het prettig vindt als de NAG deze gaat inzetten bij de communicatie met 
haar leden?  
Zo snel even niet. Ik zal erover nadenken en misschien dat het straks nog komt. 
 
Ze zijn net al even langs gekomen, de enquêtes. Omdat de NAG gesprekspartner is 
met de overheid, levert zij aan de overheid een beeld over hoe de sector ervoor staat. 
Hierover ontvangt u als contactpersoon elk jaar een enquête over de jaarcijfers. Ook 
over het opstellen van het jaarplan en om uw wensen hierin zo goed mogelijk mee te 
nemen, ontvangt u een enquête. Heeft u suggesties hoe we deze enquêtes kunnen 
verbeteren? 
Ik begrijp dat dat best moeilijk is, maar wat ik altijd zie is dat er veel vragen gesteld worden 
en er wordt niet verteld wat daarmee gedaan wordt. En wat het is met die enquête voor het 
jaarplan, dacht ik. Daar kon je aangeven in welke landen je interesse hebt en daar was 
weinig nuance in aan te brengen. Ja, ik ga niet zeggen dat ik in landen geen interesse heb, 
maar sommige landen is dat concreter dan anderen. Maar bijvoorbeeld China, ja het is een 
groeiland, dus ja ik ben geïnteresseerd, maar het is niet het land waar ik de focus op leg. 
Maar vervolgens krijg ik een hele enquête over China, dit is dan weer niet wat ik bedoelde.  
Dus dat is heel lastig, maar er zit net iets te weinig nuance in. 
 
Dus dat je kunt aangeven in hoeverre je geïnteresseerd bent? 
Ja precies, dat je bijvoorbeeld een top 3 of top 5 aan kunt geven. 
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Ik heb hier een tweede matrix. Kunt u hierin aangeven of u tevreden bent over de 
frequentie en kwaliteit (omvang, actualiteit, inhoud en stijl) van de informatie die u 
krijgt vanuit de NAG?  
Die outlook-agenda werkt wel heel goed hoor. LinkedIn-pagina kijk ik eigenlijk niet op. 
Regelingen zijn een beetje lastig. Wij zitten natuurlijk in de luchthavens en daar zijn veel 
minder regelingen.  
 
Welke informatie is voor u als contactpersoon te veel/ te weinig?  
In die nieuwsbrief zie je wel wat dingen terugkomen waarvan ze minder relevant zijn. Dan zie 
je dingen terugkomen die nog niet geweest zijn en dan denk je ohja alweer. En er was ook 
een eerder enquête waarvan ik niet precies weet waarover die ging, en dan zegt iemand dat 
het wel relevant is zonder reden waarom het wel relevant is en dat is voor mij geen reden om 
het in te vullen. Ik moet er wel profijt van hebben natuurlijk. 
 
Ja, het moet wel van toegevoegde waarde voor het bedrijf zijn om zoiets in te vullen 
kan ik me voorstellen. 
Precies. Ik moet wel weten waar ik een bijdrage aan lever. 
 
Er zijn plannen om aparte nieuwsbrieven te maken voor elk segment, dus dat de 
luchthavens een eigen nieuwsbrief krijgen. Is dit iets dat u aanspreekt? 
Dus naast de algemene nieuwsbrief? 
 
Nee, echt apart. 
Ik weet niet of dat nou, dan mis je weer informatie. Je bepaalt zelf wel wat interessant is. 
Zeker bij een nieuwsbrief, als het niet interessant is lees je het gewoon niet. Maar sommige 
dingen zijn juist weer wel interessant, ook al is het niet precies voor jou bedoeld. Dus ik zou 
het wel zonde vinden om al die informatie te missen. Wat je wel kan doen is een algemeen 
gedeelte en een gedeelte dat specifiek voor iemand is.  
 
Dus algemeen en specifiek naast elkaar? 
Ja precies.  
 
De NAG maakt onderdeel uit van een project voor het creëren van een kanaal waar 
verschillende Aerospace-organisaties hun evenementen kunnen delen. Ik heb hier 
twee voorbeelden, welke prefereert u als contactpersoon van de NAG?  
Nouja deze kan je integreren in een google-agenda, maar die heb ik niet, dus dat maakt het 
makkelijk. Deze met de zoek-functie vind ik wel heel handig. En zet dit soort dingen dan ook 
op de website. De website leeft op dit moment niet zo. Ik ga daarom ook niet af en toe kijken 
of er weer wat nieuws op staat. Het toegevoegde van de website is er gewoon niet zo. 
(aerospace-events.eu) 
 
Voor dit interview heb ik u het jaaroverzicht van activiteiten in 2014 toegestuurd. Er 
staat misschien nog niet heel veel op dat relevant is voor u omdat u pas net lid bent. 
Heeft u activiteiten die wel op deze lijst staan niet meegekregen die wel relevant 
waren?  
Ik denk wel dat ik het meeste wel mee krijg. Het gebeurt regelmatig dat het gecommuniceerd 
wordt en dat ik denk nee dat is niet relevant.  
 
Maar inderdaad liever dat dan dat je iets dat wel relevant is niet mee krijgt. 
Ja inderdaad. 
 
Er kunnen vier soorten tonen binnen de communicatie onderscheiden worden, 
namelijk: 
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Extreem formeel (hooggeachte), formeel (geachte), informeel (beste) en extreem 
informeel (hallo). Welke toon hanteert de NAG volgens u? 
Voor mijn gevoel is dat wel formeel.  
 
En welke toon heeft u het liefste? 
Ja dat. Wel zakelijk, maar niet te erg. 
 
Binnen mijn onderzoek hanteer ik een theorie die beschrijft dat de tevredenheid te 
maken heeft met de verwachtingen en de ervaringen van mensen. Daar zijn de 
volgende vragen op gebaseerd.  
Wat waren uw verwachtingen met betrekking tot de communicatie toen u lid werd van 
de NAG? 
Ja, dat is een goeie. Nou, die waren niet zo heel hoog. Wij kwamen vanuit de NAT. De NAG 
is een veel professionelere organisatie dan de NAT en dat merk je ook in de communicatie. 
Dus dat was ook wel de verwachting, dat het beter zou zijn dan de NAT. Maar zo’n website 
had ik dus wel meer van verwacht. 
 
Waar heeft u deze verwachtingen op gebaseerd? Brochure, website, eerdere 
ervaringen? 
Deels vanuit de NAT en deels vanuit andere organisaties. 
 
Hoe vindt u de communicatie tussen het kantoor van de NAG en haar leden verlopen?  
Goed. Als het nodig is, is er genoeg ruimte voor persoonlijk contact. Mensen pakken genoeg 
de telefoon, maar ook weer niet overdreven. Ze weten over het algemeen goed wat je doet 
en wat je bedrijf is.  
 
Heeft u nog suggesties met betrekking tot de communicatie? 
Ja, ik zit me net te bedenken, ik ben lid van het bouwnetwerk. Dat zegt jou waarschijnlijk 
niets.  
 
Nee inderdaad. 
Dat is een netwerk voor vrouwen in de bouw. Ik vind dat hun communicatie echt heel goed 
is. De manier waarop ze je uitnodigen, een activiteitenkalender. Een aparte inlogpagina om 
je aan te melden voor dingen. Is misschien wel handig om eens op die website te kijken. 
Even kijken hoor, bouwnetwerk.net is het. Het ziet er gewoon echt goed uit. 
 
En wat doen zij juist zo goed dat de NAG ook zou kunnen doen? 
Het is natuurlijk wel een organisatie die alleen gericht is op netwerken en dingen 
organiseren. Wat ik wel gevaarlijk vind, is de hoeveelheid aan communicatiemiddelen. Zo’n 
LinkedIn-pagina bijvoorbeeld. Ik zie niet zo goed wat je daarmee kan. Ik zie de link niet 
tussen de LinkedIn-pagina en de website.  
 
Die is dus misschien niet duidelijk genoeg aanwezig? 
Nee. En ik vind altijd dat je weinig dingen beter goed kunt doen dan een heleboel minder 
goed.  
 
Dat waren de vragen die ik had, we zijn er snel doorheen gegaan. Ik stel voor dat ik het 
uitschrijf en u toestuur zodat u kunt kijken of ik dingen anders geïnterpreteerd heb 
dan u ze bedoeld heeft. 
Ja dat is prima.  
 
Als dank heb ik een presentje voor u meegenomen, alstublieft. 
Oh dat had helemaal niet gehoeven, maar dat waardeer ik wel heel erg. 
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Respondent 3 
- bij bedrijf respondent  - 30 minuten   - 20-04-2015 
 
U bent voor … de contactpersoon met de NAG. Wat vindt u van deze functie? 
Ja, dat is een goede vraag, ik weet niet zo goed hoe ik daarop moet antwoorden. Het is voor 
ons zo dat ik de enige ben die dat kan doen. Dus het is iets dat bij mij hoort. Ik doe de 
verkoop en wij zijn primair lid van de NAG vanwege het netwerk. Dat heeft met verkoop te 
maken. Dat is ok. 
 
Is het duidelijk wat er van u verwacht wordt als contactpersoon? 
Ja. Als ik het moet samenvatten moeten we reageren op uitnodigingen van beurzen, 
seminars, projectgroepen. Dat is eigenlijk de primaire taak. 
 
Sommige bedrijven hebben een schaduwpersoon. U gaf al aan dat u de enige bent die 
dit kan doen, dus een schaduwpersoon is niet iets dat zou kunnen op dit moment? 
Nee. Dat zou alleen maar onduidelijk worden. 
 
Is het voor u duidelijk met welk teamlid van de NAG u over welk onderwerp kunt 
communiceren? 
Nee, dat is nog weleens onduidelijk. 
 
Dus dat moeten ze duidelijker aangeven. 
Jazeker.  
 
Dan heb ik wat vragen over hoe en wat er nu gecommuniceerd wordt. Ik heb hier een 
matrix waarvan ik u wil vragen deze in te vullen. Hierin staan de onderwerpen, kanalen 
en de personen naar wie deze informatie toe zou moeten. Contactpersonen is 
misschien niet even relevant aangezien u al aangaf dat u de enige bent waarvoor de 
informatie relevant zou zijn. 
Ja, en contactpersoon en directie is hier gecombineerd. Ik ben tevens de directie. Dus dat 
komt bij beide terecht.  
 
Okee. Ik zou u willen vragen kruisjes te plaatsen in de vakjes waarvan u vindt dat de 
combinatie van onderwerp en kanaal goed is. 
En wat is die enquête over de jaarcijfers? 
 
Als het goed is heeft u onlangs een enquête ontvangen over onder andere uw omzet 
van 2013 en 2014. Dat is die. 
Ja okee. En met outlook-agenda is het zo dat mensen dan iets vast gaan leggen in jouw 
agenda, dat hoeft van mij niet zo. LinkedIn doe ik heel weinig mee. Dat gebruik ik niet voor 
dit soort dingen, dan blijf je de hele dag bezig. Bespreking tijdens ALV is te vrijblijvend. 
  
 
Heeft u als contactpersoon voorbeelden van communicatiekanalen die de NAG zou 
kunnen inzetten die zij nu nog niet gebruiken? 
Nee, ik zou dat noemen dat nu ook al op het lijstje staat. 
 
Ze zijn net al even langs gekomen, de enquêtes. Vanwege de functie als 
gesprekspartner met de overheid is er een enquête over de jaarcijfers zodat de NAG 
de overheid op de hoogte kan houden van de gezondheid van de luchtvaartsector en 
om het jaarplan samen te stellen is er een enquête over de activiteiten. Heeft u 
suggesties hoe deze enquêtes verbeterd kunnen worden? 
Om heel eerlijk te zeggen heb ik het weggedrukt vanwege tijdsdruk. Ik zag hem wel en ik zag 
de toegevoegde waarde voor ons niet zo. Dan kan ik mijn tijd beter besteden. Plus, 
jaarcijfers zijn altijd moeilijk om over te communiceren. Maar als je effectief zou willen zijn, ik 
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heb net e-mail ingevuld. Maar als je vanuit de NAG deze vragen wilt stellen, kan je dat het 
beste telefonisch doen. 
 
Omdat je dan sowieso antwoord krijgt? 
Dan kan je op zich nog zeggen dat je geen mededelingen doet. Ik zie wel dat deze 
informatieverzameling wel van belang is. Maar omdat het niet primair met onze 
bedrijfsprocessen te maken heeft, is het toch minder van belang voor ons. 
 
Dan heb ik hier een tweede matrix waarvan ik u wil vragen deze in te vullen. Deze gaat 
over de frequentie en kwaliteit van de informatie die u krijgt. 
Dan bedoel je hoe het nu is? 
 
Ja. 
Dan doe ik het bij frequentie laag, neutraal of hoog en bij kwaliteit goed, neutraal of slecht. 
De frequentie van uitnodigingen handelsmissies en beurzen mag hoger, bij kennisactiviteiten 
is dat juist andersom. Nieuwsbrief vind ik de frequentie vrij laag. Kwaliteit is neutraal. Dat is 
omdat de frequentie dus laag is, is de hoeveelheid info te veel.  
 
Hij komt nu maandelijks, maar dat mag dus vaker? 
Ja. Twee keer per maand mag van mij wel. Dan is het makkelijker en sneller af te handelen 
vanwege een lagere hoeveelheid informatie.  
 
Er is een idee om voor elk segment specifiek een eigen nieuwsbrief te versturen. Is dat 
iets voor u? 
Ja, helemaal goed. 
 
En dan op zich, of naast een algemene nieuwsbrief? 
Een stukje algemeen en dan specifieke dingen extra noemen per doelgroep. Dat heeft weer 
te maken met informatiemanagement. Het versturen van e-mail is echt makkelijk geworden 
met als gevolg dat mensen naar mijn mening te zwaar belast worden met mails. Je krijgt er 
te veel om te kunnen verwerken. Outlook-agenda ben ik geen voorstander van. Ik wil mijn 
eigen agenda kunnen beheren. LinkedIn is voor mij dus ook niets, maar dat is mijn mening. 
Telefonisch contact is frequentie laag. Ze mogen best vaker de telefoon pakken. Kom je ook 
meer tot the point. Nogmaals voor die enquête. Ik heb hem wel gezien, maar ik heb wel iets 
beters te doen. Maar telefonisch even snel vijf minuten zoveel procent en zoveel omzet. Dat 
is persoonlijk, dan kan je niet anoniem voor weglopen. Informatie aangaande lidmaatschap, 
als je eenmaal lid bent hoor je niets meer. Je wordt wel goed geïnformeerd over het kantoor, 
zoals ook dat jij bezig bent op kantoor. 
 
 
 
Zijn er verder onderwerpen waarvan u vindt dat u te veel of te weinig informatie 
ontvangt? 
Nee, verder is het wel okee. Seminars enz. mag meer speerpunten op. Dus nee. 
 
… is momenteel bezig met een projectje om een website te creëren om alle 
evenementen binnen de luchtvaartsector op een rijtje te krijgen. De ene is in eigen 
beheer en de ander niet. De ene heeft een zoekfunctie en de ander is te integreren in 
een google-agenda.  
Die. En dat is misschien een beetje raar. Ik gaf net aan dat ik liever geen outlook-agenda 
uitnodigingen krijg, omdat iemand anders dan je agenda beheert. Maar wat je daar sowieso 
niet doet is actief zoeken. Dat is namelijk wat we van de NAG verwachten. Ik ga niet op zoek 
naar een evenement.  
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Ja, u verwacht van de NAG dat zij u informeren over evenementen die relevant zijn 
voor u? 
Ja. Dus proactief. Deze websites zijn dus allebei slecht, doe het gewoon per mail. Maar als ik 
moet kiezen die want dat is overzichtelijk. (aerospace-events.nl) 
 
Dan heb ik hier een lijst met activiteiten van 2014. Als u zou willen kijken of er 
activiteiten op staan die u gemist heeft. 
Dan ga ik gewoon even het lijstje af en zet ik een vinkje of kruisje. Gezien, gezien, gezien, 
gezien, gezien. Eentje zegt me niets, maar ik weet dus ook niet of die relevant was. De NDT. 
Dus dat is een prima score. 
 
Binnen de communicatie kunnen we verschillende gesprekstonen onderscheiden, 
extreem formeel, formeel, informeel en extreem informeel. Waarvan vindt u dat de 
NAG die momenteel gebruikt? 
Informeel. 
 
En welke heeft uw voorkeur? 
Informeel. 
 
Dan heb ik een laatste paar vragen die gebaseerd zijn op de theorie die ik gebruik in 
mijn onderzoek. Volgens die theorie is de tevredenheid gebaseerd op het verschil 
tussen verwachtingen en ervaringen. Wat waren uw verwachtingen toe u lid werd van 
de NAG? 
Die waren laag. En de ervaring is hoog. De communicatie is veelvuldig en over het algemeen 
goed. 
 
Waarop heeft u die lage verwachtingen gebaseerd? 
Vergelijkbare brancheverenigingen, eerdere ervaringen. 
 
Die deden het minder goed? 
Die waren beduidend minder goed ja. 
 
U bent dus over het algemeen tevreden over de communicatie tussen de leden en het 
kantoor? 
Ja. 
 
Heeft u verder nog suggesties met betrekking tot de communicatie? 
Nouja wat belangrijk is, en dat is vanuit mijzelf, ik kan me voorstellen dat de rest dat beaamt, 
is dat met de middelen tegenwoordig veel data op ons af komt. Om je een indruk te geven is 
dat zeker voor wat oudere werknemers en werkgevers toch.. Je gaat naar kantoor met de 
verwachting ik heb een rustige dag vandaag, e-mail kan dat heel snel in de war gooien. De 
algemene suggestie is dus dat de frequentie wel hoog moet blijven, maar houd het kort en 
bondig. Dat iemand in een oogopslag kan zien dit is wel of niet relevant. Die nieuwsbrief dus 
ook, daar staan zoveel onderwerpen onder elkaar. Die nieuwsbrief zie, je en die parkeer je 
omdat je te lang nodig hebt. De kracht zit hem meer in de eenvoud met hoge frequentie. 
Daarmee is de NAG wat ouderwets misschien. Tegenwoordig communiceer je snel en 
kortstondig. Dat is echt een generatie-issue. Dat is ook wat ik heb met LinkedIn. Je netwerk 
verstuurt allerlei berichten en dat moet je dan allemaal lezen, daar zit een heleboel tijd in. 
Daarom vind ik LinkedIn dan ook en van de slechtste communicatiekanalen die er zijn. Dus 
samengevat, hoge frequente, kort en bondig en to the point. Voorselectie doen bijvoorbeeld. 
Dus welke informatie moet naar lid x en welke naar lid y? Wat ik bijvoorbeeld echt niet 
relevant vind is van die trainingssessies. Dat kan je vaak niet zien aan onze activiteiten. 
Misschien dat je dat dan in een voorkeuzen op zou moeten geven. Dat is lastig. Als je het 
kort en bondig houdt. Nieuwsbrief is misschien ook niet handig, maar vaker gerichte 
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berichten zo van er is dit en er is dat. Dan kan je als ontvanger zelf kiezen wat je daarmee 
doet. Klik weg of niet. Frequentie hoog, kort en bondig en gericht dus. 
 
In een eerder interview noemde iemand LinkedIn als optie voor langlopende projecten. 
Is dat wel een optie, of ook niet?  
Liever helemaal geen LinkedIn. Op het moment dat projecten langer lopen is de 
communicatie tussen die mensen er toch wel. Maar ik vindt LinkedIn dus het slechtste 
communicatiekanaal. Het is meer passief.  
 
Goed om te weten. Dit waren de vragen die ik had. Ik stel voor dat ik een verslagje 
uittyp en naar u toestuur zodat u kunt kijken of ik dingen anders geïnterpreteerd heb 
dan u het bedoeld heeft.  
Ja dat is prima. 
 
En dan als bedankje voor uw tijd heb ik een presentje meegenomen, alstublieft. 
Nou dank je wel, en dat voor een half uurtje praten. 
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Respondent 4 
- bij bedrijf respondent  - 46 minuten   - 22-04-2015 
 
In hoeverre bent u voor … betrokken bij de NAG? 
Nouja ik doe dat samen met mijn collega …. Hij deed het eerst voornamelijk en sinds het 
begin van het jaar heb ik dat een beetje overgenomen. 
 
Wat vind u van deze functie als contactpersoon? Of ziet u het niet als functie? 
Functie, ja beetje wel. Ja wij zijn lid van de NAG voornamelijk vanwege de 
informatievoorziening en vanwege de beurzen. Daar zit onze voornaamste handel in, dus het 
is fijn dat dat helemaal geregeld kan worden. 
 
Is het duidelijk wat er van u verwacht wordt als contactpersoon? 
Jawel. Ja, wij hoeven eigenlijk niet zo veel te doen. Input leveren, en de NAG die neemt dan 
de rest uit handen. Dat is ook waarom wij lid zijn geworden. Zoals die beurzen, je geeft aan 
dat je daarheen wilt en dan regelen zij alles. 
 
Sommige bedrijven hebben een schaduwpersoon aangesteld. Kan ik zeggen dat … dit 
dan is voor u? 
Ja nouja we doen het een beetje samen, naast elkaar. Maar hij treed wel steeds meer naar 
de achtergrond, dus je zou best kunnen zeggen dat hij de schaduwpersoon is. 
 
En dat werkt goed? Met zijn tweeën? 
Jazeker. 
 
Is het voor u duidelijk met welk teamlid binnen de NAG u kunt communiceren over 
welk onderwerp? 
Ja hoor. Ja we communiceren vooral met … over de beurzen omdat dat het ding is waar we 
ons dus op richten. Verder hebben we weleens met … en … te maken voor de PIB. Maar dat 
is dus wel duidelijk. 
 
Dan heb ik wat vragen over hoe en wat er nu gecommuniceerd wordt. Ik heb hier een 
matrix waarvan ik u wil vragen deze in te vullen. Hier staan de onderwerpen waarover 
gecommuniceerd wordt, hier de kanalen en hier de personen naar wie deze informatie 
toe moet. Ik zou aan u willen vragen kruisjes te plaatsten bij wat voor u de beste 
combinatie is. 
Zeg maar je hoor. En heb je een voorbeeld? 
 
Bijvoorbeeld de uitnodigingen van de kennisbijeenkomsten. Krijgt u die het liefst via 
de e-mail of via de nieuwsbrief en wie zou die informatie moeten krijgen? Uzelf, de 
directeur?  
Okee ik snap het. Nouja David is meer voor de enquête over de jaarcijfers en ik ben dan 
meer voor de enquête over het jaarplan. Verder alles voor ons allebei wel. E-mail vind ik 
altijd wel fijn. Dat kan je in je eigen tempo doen en dan ben je nergens toe verplicht. 
Verplichtingen vind ik nooit zo fijn.  
 
 
 
Heeft u zelf, naast dit rijtje, nog voorbeelden van communicatiekanalen die de NAG 
zou kunnen inzetten? 
Nee, dit is wel wat we zelf ook gebruiken en dat is prima. 
 
Omdat de NAG gesprekspartner is met de overheid, houden zij de overheid ook op de 
hoogte over de gezondheid van de sector. Dit beeld creëren zij door de jaarlijkse 



65 
 

enquête over de jaarcijfers. Daarnaast is er jaarlijks een enquête over het jaarplan. 
Heeft u suggesties hoe we die twee kunnen verbeteren? 
Ik heb de enquête over het jaarplan nog niet gezien omdat ik nog niet zo lang 
contactpersoon ben en de andere is meer voor …, dus ik weet het niet. 
 
Ik heb hier een tweede matrix waarvan ik u wil vragen deze in te vullen. Graag een 
kruisje of krulletje wanneer u tevreden bent over de frequentie en kwaliteit van de 
verschillende onderwerpen of kanalen.  
Een kruisje? 
 
Ja dat kan, of als u het liever anders invult kan dat ook. 
Okee, dan doe ik het even zo met goed, voldoende etc. De uitnodigingen voor de 
kennisactiviteiten is voor mij soms te veel. Omdat dat niet het primaire doel is waarom wij lid 
zijn van de NAG en omdat een hoop niet relevant is voor ons. De nieuwsbrief, die krijg ik 
volgens mij eens per maand. Dat is prima. Alleen de inhoud is matig omdat het niet zo 
gerichte informatie is. Vaak scan ik hem snel en dat is het dan omdat het meeste niet 
relevant is. 
 
Er is een plan om een aparte nieuwsbrief te maken voor elk segment, is dat iets dat u 
zou willen? 
Ja. Dat is heel handig. Op die manier heb je gerichte informatie die ook echt relevant is.  
 
En dan naast een algemene, of alleen die gerichtere? 
Alleen die met gerichte informatie. De andere informatie hebben we niet zo veel aan die voor 
andere segmenten bedoeld is. De website heb ik weleens bekeken, vooral om te kijken wie 
er allemaal lid is waar we iets mee kunnen. Maar het viel me wel op dat je daarin niet kunt 
zoeken he. 
 
Nee klopt, je kunt wel zoeken per segment, maar dat is het. 
Ja precies. Je kunt niet op alfabet selecteren? 
 
Nee. 
Nee, dat zou ik wel handig vinden als ze dat toevoegen. Outlook-agenda is prima. 
 
U vindt het fijn als iemand anders een afspraak in uw agenda plaatst? 
Ja hoor, je krijgt de mail en je kan die weigeren of accepteren, dat is wel handig. 
 
Okee. Sommigen vinden het maar niets dat anderen in hun agenda gaat zitten werken, 
vandaar mijn vraag. 
Nee, ik vind het niet erg, je kunt het weigeren of accepteren dus ja. De LinkedIn-groep, daar 
is … weleens mee bezig he? 
 
Ja dat klopt. 
Ja dat zie ik weleens voorbij komen. De frequentie is wel voldoende, er mag alleen wel wat 
betere kwaliteit van informatie langs komen. Het is niet vaak relevante informatie voor ons. Ik 
heb niet veel telefonisch contact, en dan vind ik ook prima. Ik heb liever e-mail. Voor 
regelingen enz. kijk ik op luchtvaartnieuws.nl.  
 
 
 
Zijn er ook onderwerpen waarvan u te veel of te weinig informatie ontvangt? 
Nouja die kennisbijeenkomsten is soms te veel, maar verder niet. Het is prima zo. 
 
… is momenteel bezig met het opzetten van een website waar alle evenementen die te 
maken hebben met de luchtvaart op een rijtje staan. Daar zijn twee opties van over. De 
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een is in eigen beheer en de ander niet. Deze heeft zoekfuncties en is op deze manier 
weergegeven. De ander kan geïntegreerd worden in een google-agenda en is op deze 
manier weergegeven. Welke heeft uw voorkeur? 
Ehm eigenlijk een beetje van allebei. Hier vind ik de zoekfunctie heel fijn. Ik vind het fijn als ik 
gericht kan zoeken naar iets. En van de ander vind ik het handig dat het zo in een kalender 
staat waar het hier in rijtjes tekst staat en dus niet zo overzichtelijk. Dus een beetje van 
beide.  
 
Voor het interview heeft u de lijst met activiteiten ontvangen. Staan er activiteiten op 
die u gemist heeft? Het is misschien een lastigere vraag omdat u dit jaar pas 
begonnen bent als contactpersoon en dit de lijst van vorig jaar is. 
Ik ga gewoon even kijken. Het meeste komt wel al wel bekend voor. We maken wel een 
keuze in de dingen die relevant zijn en die niet relevant zijn. Daarom doen we niet aan alles 
mee of zijn we niet overal bij. We doen ook maar drie beurzen per jaar omdat dat is waar we 
onze klanten vinden, maar ook niet alles is even goed aangesloten op wat wij doen.  
 
Maar ik kan dus wel stellen dat u alles heeft meegekregen, maar dat u een bewuste 
keus maakt om ergens niet aan mee te doen? 
Ja dat klopt. 
 
Binnen de communicatie kunnen we vier soorten gesprekstonen onderscheiden. 
Extreem formeel, formeel, informeel en extreem informeel. Waarvan denkt u dat de 
NAG deze momenteel gebruikt? 
Ik zie soms wel formeel, maar vooral wel informeel. Dat is ook wel fijn eigenlijk vanwege de 
relatie. 
 
Dat is ook hoe u het het liefste ziet? 
Ja. Een combinatie tussen die twee is wel heel fijn.  
 
Binnen mijn onderzoek hanteer ik een theorie die stelt dat de tevredenheid gevormd 
wordt door het verschil tussen de verwachtingen en de ervaringen die mensen 
hebben. Daar gaan de laatste paar vragen over. Wat waren uw verwachtingen toen u 
contactpersoon werd? 
Ja, dat de NAG ons zou voorzien van informatie en dat zij ons zouden ontlasten op bepaalde 
gebieden. Dat maken ze ook zeker wel waar. Zeker voor de beurzen, ze nemen ons veel uit 
handen waardoor we ons op ons eigen ding kunnen focussen. Dat is heel fijn en dat doen ze 
ook zeker goed. Iets dat misschien wel beter kan zijn cases uit de praktijk waar we met zijn 
allen van kunnen leren. Ik begrijp wel dat dat misschien lastig is omdat niet iedereen zijn 
informatie zomaar deelt voor zoiets, maar met een paar bedrijven die in hetzelfde zitten zou 
ik dat wel handig vinden. Dat heb ik ook al eens aangegeven dat dat wel goed is.  
 
Zoals bijvoorbeeld nu met de komende algemene ledenvergadering waar ze 
deelsessies hebben voor elk segment? 
Ja zoiets, maar dan nog meer geclusterd en nog specifieker. 
 
Waar heeft u de verwachtingen op gebaseerd? Heeft u bijvoorbeeld eerdere 
ervaringen met brancheorganisaties? 
Ja, eerdere ervaringen, maar dat is meer omdat ik al met de NAG samenwerkte toen ik nog 
bij … zat en dat ging ook prima.  
 
Ik kan dus wel stellen dat u over het algemeen tevreden bent over de communicatie 
tussen het kantoor en de leden? 
Ja dat kun je zeker. 
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Heeft u, naast de cases die u net al noemde, suggesties met betrekking tot de 
communicatie? 
Nee niet echt. Die cases dat is nog wel een verwachting waar iets mee gedaan kan worden, 
verder doen ze het goed. 
 
Dan waren mij vragen. Bedankt voor uw tijd. Ik stel voor dat ik een verslagje schrijf 
zodat je kunt kijken of ik dingen anders geïnterpreteerd heb dan je ze bedoeld hebt. 
Ja dat is prima. 
 
En dan heb ik als bedankje iets voor u meegenomen, alsjeblieft. 
Nou heerlijk dank je wel. 
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Respondent 5 
- bij bedrijf respondent  - 56 minuten  - 24-04-2014 
 
[rondleiding] 
Ik hoop dat ik alle vragen kan beantwoorden. 
Haha, dat komt vast wel goed. 
 
U bent voor … de contactpersoon met de NAG, wat vindt u van deze functie? U 
vertelde net al het halen van meerwaarde uit het lidmaatschap, maar verder nog iets? 
Nouja ik ben de vertegenwoordiger van … binnen de brancheorganisatie en naar de 
brancheorganisatie. Ik geef ook informatie door binnen het bedrijf. Dus als er activiteiten zijn 
zoals beurzen, dan moet de marketing daarvan weten. Als er kennisactiviteiten zijn waar 
collega’s iets aan hebben, dan gaat dat daarheen. Maar ik ben ook de vertegenwoordiger 
naar de brancheorganisatie. Het is natuurlijk he, de NAG die is een organisatie en die creëert 
platvormen daarin. Ze hebben ook te maken met een industrie waarin dat netwerk best wel 
sterk ontwikkelt is. Ik ben de eerste aanspreekpersoon als er een keer wat loos is, om naar 
dat netwerk te communiceren en te functioneren als vertegenwoordiger vanuit ….  Omdat 
het ook minder gerelateerd is aan technologie. De brancheorganisatie kijkt vooral naar de 
marktontwikkeling. 
 
Is het duidelijk wat er van u verwacht wordt als contactpersoon? 
Vanuit … ofzo? 
 
Ja en vanuit de NAG. 
Ik denk het wel ja. 
 
Heeft u daar voorbeelden van? 
Ja, als er iets georganiseerd wordt, word ik daar op aangesproken. Ik ga dat of zelf 
beoordelen, of ik zet het weg in de organisatie. Ik denk wel dat de NAG weet wat mijn rol 
daarin is. 
 
Sommige bedrijven en organisaties hebben een schaduwpersoon. Deze persoon blijft 
op de hoogte van alles dat er speelt doordat zij in de cc staan bij mailtjes. Heeft u zo’n 
schaduwpersoon? 
Die heb ik wel, dat is op de marketingafdeling omdat veel zaken met marketing te maken 
hebben van ons bedrijf. Maar die staat volgens mij niet officieel geregistreerd bij de NAG. 
 
Is het voor u duidelijk met welk teamlid binnen de NAG u kunt communiceren over 
welk onderwerp? 
Nou daar vraag je wat. Onze marketingafdeling gaat over de beurzen dus die communiceren 
vooral met …. Maar verder ik weet het niet denk ik. 
 
Dus stel u wil deelnemen aan een handelsmissie in Abu Dhabi, dan weet u bij wie u 
moet zijn? 
Ja dat dan weer wel. Maar sommige dingen kunnen misschien wat duidelijker weergegeven 
worden. Kijk voor technische vragen zou ik het niet zo goed weten, dan kom je waarschijnlijk 
bij de directeur terecht. Maar je komt uiteindelijk wel waar je moet zijn. Maar het kan best wat 
duidelijker. 
 
Dan heb ik een paar vragen over hoe en wat er momenteel gecommuniceerd wordt. Ik 
heb hier een matrix waarvan ik u wil vragen deze in te vullen.  
Nu? 
 
Ja het liefst wel. 
Okee. 



69 
 

 
Hier ziet u de onderwerpen waarover gecommuniceerd wordt, hier de kanalen en hier 
de personen naar wie deze informatie toe zou kunnen. Ik wil u vragen om kruisjes te 
plaatsen bij wat voor u de beste combinatie is. Een voorbeeld is de uitnodigingen voor 
de handelsmissies. Ontvangt u die het liefste via de e-mail of de nieuwsbrief en 
ontvangt u die graag zelf of is die informatie meer relevant voor iemand anders? 
Okee ja ik snap het. Mag ik ook meerdere vakjes aanvinken? 
 
Ja natuurlijk. 
Okee. Ik denk dat uitnodigingen sowieso altijd met de mail moeten. Bij de ALV is toch een 
agenda ook wel handig. Dat we wel weten wat er dat jaar voorbij komt. 
 
Het jaarplan dus ongeveer? 
Ja. Enquête over de jaarcijfers? 
 
Er wordt jaarlijks een enquête verstuurd over uw omzet om zo een beeld te krijgen van 
de gezondheid van de sector. 
Oh ja die. Okee. En de enquête activiteiten? 
 
Om het jaarplan samen te stellen. 
Ohja okee. Regelingen binnen de luchtvaartsector. Die vind ik spannend. Wat bedoel je 
daarmee? 
 
Bijvoorbeeld subsidies vanuit de overheid om activiteiten mee te organiseren binnen 
de luchtvaartsector. 
Uhu. Okee. Ik denk dat ie zo wel goed is. 
 
Okee, en wie bedoeld u met de andere contactpersoon? 
De marketingpersoon. Wil je een naam weten? 
 
 
 
Nee hoor, dat is niet nodig. Heeft u als contactpersoon voorbeelden van kanalen 
waarvan de NAG die in de toekomst zou kunnen gaan inzetten? Als toevoeging op wat 
er al in de matrix staat. 
Nou ja, ik denk dat het heel belangrijk is om niet alleen de trends in de luchtvaartindustrie, 
maar ook de defensie beter kunnen betrekken. Dus informatie op militair luchtvaartgebied. 
Een algemene vraag daarin is hoe gaat de NAG de leden daarover informeren. Dan heb je 
het wel meer over de NIVD natuurlijk he. Daarnaast, de operationele zaken zijn voor ons 
minder interessant. Pas wanneer er iets gemaakt moet worden of wanneer er bijvoorbeeld 
een nieuwe machine ontwikkelt is, dan pas is het voor ons interessant. Het gebeurt nu 
eigenlijk op een platform, en dat zou fijn zijn als dat er twee worden. We maken nu ook 
weleens gebruik van andere brancheorganisaties om onze informatie vandaan te halen en 
dat is wel jammer. Er is binnen de NAG een enorme diversiteit, dat maakt het moeilijker. 
 
Vanwege die diversiteit is er het plan om een aparte nieuwsbrief te maken voor elk 
segment. Is dat iets wat u aan zou spreken? 
Ja, dat denk ik zeker wel. Ja. Ik denk dat dat een positieve ontwikkeling is. Jullie moeten 
daarin ook het kaf van het koren scheiden. Dat je ook getriggerd wordt om die nieuwsbrief te 
lezen. Want ik moet eerlijk zeggen, die nieuwsbrief is toch een groot gedeelte niet 
interessant voor ons. Dan verlies je ook de aandacht terwijl er misschien ook dingen in staan 
die wel relevant kunnen zijn. Dus ik ben daar een groot voorstander van. 
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Omdat de NAG gesprekspartner is met de overheid is er jaarlijks de enquête over de 
jaarcijfers en eentje om het jaarplan samen te stellen. Heeft u suggesties over hoe we 
deze kunnen verbeteren? 
Nou er kan altijd iets aan verbeterd worden, maar zo een twee drie ik weet het niet. Ik vul ‘m 
elk jaar in en ik denk dat dat wel een helder beeld geeft ja. Ik heb geen specifieke dingen. 
Misschien dat je niet over jaarcijfers kunt spreken, maar over opportunities. Daar wordt 
weinig over gevraagd. De toekomst is voor ons belangrijker dan dat wat al geweest is. 
 
Ja daar heeft u gelijk in. 
Ja mooi he. 
 
Dan heb ik hier een tweede  matrix waarvan ik u wil vragen deze in te vullen. Hier ziet u 
alle onderwerpen of kanalen en dan wil ik u vragen een kruisje te zetten wanneer u 
tevreden bent over de frequentie en de kwaliteit.  
Een kruisje? 
 
Ja dat kan, of als u een makkelijkere manier hebt om hem in te vullen kan dat ook. 
Nou dat is dan altijd 1 tot 10 he. Nou ik vind wel dat ze dit goed doen. Dus ook de kwaliteit 
vind ik okee. Nou dan neem ik jouw info wel even mee, die gaat veranderen voor de 
doelgroepen he. Kwaliteit van de website is lastiger, want voor mij is dat of alles werkt. Maar 
ik kan wel iets over de website vertellen. Daarop moet je als brancheorganisatie een 
presentatie vertellen. Ik denk dat aan de website an zich wel iets te veranderen valt. Outlook-
agenda, is onderdeel van de website volgens mij? 
 
Nee. Dat is de agenda en mail die we gebruiken op kantoor. Soms worden daar 
afspraken in gezet tussen mensen op kantoor en de leden.  
Oh okee. Nou, nou als het over de afspraken gaat, vind ik dat dat goed opgevolgd wordt. 
 
En u vind het okee als iemand anders afspraken in uw agenda zet? Of dat doet u liever 
zelf? 
Nee, dat doe ik liever zelf. 
 
Okee.  
Even kijken, LinkedIn-groep. Ja je ontkomt er niet meer aan he. Je moet je wel afvragen 
welke sociale media een aansluiting hebben. Ik vind dat er wel nog een keer gekeken kan 
worden naar de kwaliteit van de LinkedIn-pagina. Regelingen over de luchtvaartsector, ja dat 
is voor ons belangrijk he. Daar is toch altijd wel een kritische noot over. Ontwikkelingen op 
kantoor en bestuur, tja wat moet ik daarvan zeggen? 
 
Die worden doorgaans gecommuniceerd via de nieuwsbrief. Bijvoorbeeld begin 
februari, werd er gecommuniceerd dat de oude stagiaires weer afscheid namen en dat 
er weer nieuwe kwamen.  
Ja dat is prima. Nou ik heb het er nog maar een beetje bij gezet. Omdat er zo veel 
regelingen zijn, is het een groot doolhof, terwijl het wel heel belangrijk is. Ik denk dat de NAG 
daarin zeker een hele stap verbetering in kan zetten. Om zo ook de juiste triggers te zetten in 
onze industrie met de juiste aanhakers. EN wat ik een beetje mis, is het marketing en sales. 
Sales heeft niets te maken met een brancheorganisatie. Maar marketing wel. Dan moet je 
kijken naar hoe je je opstelt tegenover de rest van de markt. We mogen best iets meer op de 
voorgrond treden. Het is een sector die met veel onderbuik gevoel uitgedragen wordt. Als ik 
kijk hoe dat in Duitsland is, dat is veel prominenter aanwezig. Ik denk dat we grote stappen 
gemaakt hebben, maar we kunnen nog meer. Als ik bijvoorbeeld in de Verenigde Staten kom 
en zeg dat ik lid ben van de NAG, dan vragen zij who the hell is NAG? Maar in ieder geval in 
Europa kan je die positie behalen. 
 

Onderwerp/kanaal Frequentie Kwaliteit Opmerkingen 
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Uitnodigingen deelname beurzen en 
handelsmissies 

8 8  

Uitnodigingen deelname aan bijeenkomsten 8 9  

Nieuwsbrief 6 6 Gaat veranderen per 
doelgroep 

Website  6  

Outlook-agenda 8 8  

LinkedIn-groep 7 6  

Telefonisch contact 9 9  

Regelingen over de luchtvaartsector 5 5 Is van groot belang, 
maar wordt 
misschien 
ondergewaardeerd 

Informatie aangaande het lidmaatschap bij de 
NAG 

8 8  

Ontwikkelingen en trends in de luchtvaartsector 6 6  

Ontwikkelingen op het kantoor en in het bestuur 7 7  

 
… is momenteel bezig met het opzetten van een platform waarop alle evenementen 
binnen de luchtvaart komen te staan, dat zijn er een hoop, dus op die manier willen ze 
het overzicht behouden. Er zijn twee opties over, deze twee. De een heeft een 
zoekfunctie voor organisator, waar en wanneer het is en deze heeft zo de lay out. 
Welke spreekt u het meeste aan? 
Oh okee. Nou wat mij het meeste aanspreekt is de linkerkant omdat die een beetje meer 
beleving heeft. Dit is net een outlook-agenda en daar kijk ik de hele dag al tegenaan. Met die 
zoekfunctie dat lijkt me wel handig. Soms wil je toch even snel scannen, dus mijn voorkeur 
gaat hiernaar uit. (aerospace-events.eu). 
 
Okee. 
En ik denk ook dat zo’n kalender echt een goed initiatief is. Waarbij ik wel weer de 
opmerking maak van hoe ver moet je gaan? Als de zweefclub een dagje heeft dan is dat niet 
relevant. Maar een open dag bij defensie dat is weer wel relevant.  
 
Het is vanuit de NAG vooral bedoeld dat niemand vanuit de Nederlandse Aerospace 
activiteiten op dezelfde dag plannen. 
Okee. Ja. 
 
Dan heb ik hier een lijst met activiteiten van de NAG uit 2014. Zou u willen kijken of er 
activiteiten op staan die u niet meegekregen heeft. 
Die langs me heen gegaan zijn. Het kan dan ook zijn dat ze voor mij niet relevant genoeg 
waren dat ik ze dan langs me heen heb laten gaan he.  
 
Ja dat kan zeker. 
Dus het gaat om activiteiten die wel relevant waren, maar die ik niet meegekregen heb? 
 
Ja inderdaad. 
Okee. Toen zijn ze nog bij ons op bezoek geweest. De dingen die niet relevant zijn, sla ik 
dan ook niet op. Bijvoorbeeld dingen in Zwitserland is voor ons gewoon niet zo relevant, 
maar Frankrijk dan weer wel. Ja ik denk dat het zo wel okee is. 
 
Dus over het algemeen heeft u alles wel voorbij zien komen, maar bewust die keuze 
gemaakt voor wat relevant is en wat niet? 
Ja. 
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Binnen de communicatie kunnen we verschillende gesprekstonen onderscheiden, 
extreem formeel, formeel, informeel, extreem informeel. Welke denkt u dat de NAG 
momentele gebruikt? 
Ik denk met name informeel en formeel. Die extremen, ik denk niet dat dat aan de orde is. Ik 
kan me niet voorstellen in welke situatie zich daar voor zou lenen. 
 
En welke gesprekstoon heeft u het liefste? 
Ja die allebei wel. Ja aan de ene kant blijft het toch een brancheorganisatie, dus de 
informele toon blijft het belangrijkste. Maar er zitten ook zeker formele dingen bij zoals 
uitnodigingen. Dus die mix vind ik wel okee. Maar misschien moet je dat toch nog eens tegen 
het licht aan het houden dat dingen wat formeler worden. Het wordt allemaal wat zwaarder 
en je wordt groter.  
 
Heeft u daar voorbeelden van? 
Ja jeetje heb je daar voorbeelden van, toch veel zaken die de NAG organiseert hebben een 
enorm informeel karakter. Je kan een trap hoger kunnen zijn en zeggen het is niet alleen 
informatievoorziening. Bijvoorbeeld de introductiecursus luchtvaart. Dat heeft een heel erg 
informeel karakter. Je moet meer kijken naar vandaag. Dat … met een spin op de polder in 
weet ik veel waar een ding in elkaar geknutseld heeft, dat is niet relevant. Je moet kijken 
naar hoe hangt de vlag er nu bij in de luchtvaartindustrie. Dan moet je ook durven uitspreken 
dat je achterloopt. Dus waar gaat de sector naartoe, dat is de vraag die je moet stellen. 
 
Binnen mijn  onderzoek hanteer ik een theorie die stelt dat de tevredenheid van 
iemand gevormd wordt door het verschil in verwachtingen en ervaringen. Daar gaan 
de volgende paar vragen over. Ja.  
 
Wat waren uw verwachtingen met betrekking tot de communicatie toen u lid werd van 
de NAG? 
Jeetje dat is al een hele tijd terug. Nou mijn verwachtingen zijn nooit dermate hoog geweest 
dat ik daarin teleurgesteld ben geweest. Dus dat dekt ook een beetje de lading. Mijn 
verwachtingen gaan misschien iets meer naar de industriële tak van de industrie en dat ik 
daarin op sommige punten te weinig info of feedback krijg. Wij willen daar iets aan doen, 
maar verder is het wel dat het aan de behoefte voldoet. 
 
Weet u misschien nog waar u deze verwachtingen op gebaseerd heeft? 
Jeetje. Nou dat weet ik niet meer. Dat is zo lang geleden. Ik heb me toen wel een klein 
beetje verdiept in waar de NAG toen voor stond. Dat is natuurlijk al weer een tijdje geleden. 
Vooral de uitstraling, en dat wil ik toch nog wel even zeggen, ik vond het heel sterk dat de 
NAG destijds een heel informeel karakter had. Dat sprak mij aan. Dat moet zo blijven, maar 
je wordt wel groter. Als je een informeel karakter schept, dan blijf je een on speaking terms 
platform. Dan kan je alles met elkaar delen. Ik heb zelf nooit het gevoel dat mijn stem nooit 
gehoord is, alleen onze accenten liggen in een ander domein. Maar ik heb niet het gevoel 
dat we niet gehoord werden, ook niet toen we kleiner waren. Daarom denk ik ook dat het 
aantal leden zo gestegen is. Dat maakt het ook lastiger, al die kleine partijtjes hebben hun 
eigen verwachtingen. Dus misschien moet je een profiel maken met dit kunnen we voor je 
betekenen.  
 
Ja, je kan niet alles zijn voor iedereen. 
Juist. En dat is een keuze die de NAG straks moet gaan maken, gaan we die kant op of gaan 
we die kant op. Er zijn ook wat grotere partijen die zich aangesloten hebben en dat is goed 
omdat dat de NAG wat meer body heeft gegeven, maar die willen een grotere vinger in de 
pap hebben en die moeten niet de overhand krijgen. Bijvoorbeeld … is een enorm bedrijf en 
die willen echt een plek innemen binnen de brancheorganisatie. En dat snap ik ook wel als ik 
een …-medewerker zou zijn. En dat informele karakter is echt wel de linking pin geweest 
binnen de NAG, en dat is echt positief. Heel erg positief. Dat heeft ook te maken met de inzet 
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van mensen. Die hebben altijd, ook op de handelsmissies, hebben ze zowel groot als klein in 
hun waarde gelaten en volwaardig meegetrokken in het proces. Dat schept een band met 
elkaar en daar gaat het om he. De verwachtingen die mij een beetje teleurgesteld hebben, 
wat ze hebben kunnen bewerkstelligen naar de overheid toe. Meestal was het alleen een 
spreekbuisje, maar soms hebben we zeker brancheorganisaties nodig die zeggen het moet 
deze kant op gaan. Nederland is hier sterk in, en dan laat ik in het midden wat dat is, en de 
doelgroep heeft behoefte aan dat. En dan bij EZ, wij willen hier attention voor krijgen. 
Bijvoorbeeld in Duitsland, die zitten daar veel dichter tegenaan. Ik denk dat het moeilijke is 
van de industrie dat de investeringen ongelofelijk groot zijn. Je moet nadenken over waar wil 
je naartoe, en dat is best lastig. Daar moet je iets op uitdragen en je beleid op inrichten. Dat 
je aan leden laat zien, ik denk dat dit de richting is. Deze kant moeten we op. Bijna alles is 
kennis, maar je moet laten zien dit zijn de trends waar je in de toekomst rekening mee moet 
houden.  
 
De laatste vraag. Kan ik stellen dat u over het algemeen tevreden bent over de 
communicatie vanuit de NAG? 
Ja natuurlijk. Als we dat niet zouden zijn, zouden we actief lid meer zijn. We zien het ook zo 
dat het niet alleen is wat doen zij voor jou, maar wat kan jij doen voor hen. Dat moet 
misschien wat meer ingebed worden bij ons in de organisatie.  
 
Okee, heel erg bedankt voor uw tijd. Als bedankje heb ik nog even een presentje voor 
u meegenomen, alstublieft. 
Zo, nou, dank je wel. Hartstikke goed. Vind ik een leuke attentie voor straks bij de koffie.  
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Respondent 6 
- bij bedrijf respondent  - 6 minuten  - 24-04-2015 
 
Alvast bedankt voor uw tijd. 
Ja, ik heb niet zo lang, dus als je het zo kort mogelijk wilt houden. 
 
Ja, natuurlijk. Ik zal het zo kort mogelijk proberen te houden. Is het voor u duidelijk 
wat er van u als contactpersoon verwacht wordt? 
Ja. 
 
Okee. Enkele bedrijven hebben een schaduwpersoon die via de cc in de mail op de 
hoogte gehouden worden. Heeft u ook zo’n persoon? 
Nee, maar dat kan je zien toch in het bestand? 
 
Als het goed is wel. Maar u heeft dus niet zo’n persoon? 
Nee. Als ik denk dat er iets doorgestuurd moet worden, doe ik dat zelf. 
 
Is het voor u duidelijk met welk teamlid binnen de NAG u kunt communiceren over 
welk onderwerp? 
Ja. 
 
Heeft u zelf als contactpersoon voorbeelden van communicatiekanalen die de NAG in 
de toekomst zou kunnen gaan inzetten? 
Naar buiten bedoel je? 
 
Ja en naar de leden toe. 
Nee, dan heb ik daar geen toevoegingen bij. 
 
Omdat de NAG gesprekspartner is met de overheid, is er jaarlijks de enquête over de 
jaarcijfers. Heeft u suggesties over hoe we die kunnen verbeteren? 
Nee die heb ik niet. Maar er is altijd wel iets te verbeteren toch. 
 
Binnen de communicatie kunnen we verschillende gesprekstonen onderscheiden, 
zoals formeel en informeel. Welke vindt u dat de NAG momenteel gebruikt? 
Allebei denk ik. 
 
En hoe heeft u het het liefst? 
Wat is dat nou voor vraag? Je kan toch best een informeel gesprek hebben? En formeel 
neem ik aan dat dat presentaties zijn. 
 
Ja dat kan zeker. 
Of zou je dan alles formeel willen hebben? 
 
Nee, mijn vraag was meer bedoeld als in heeft u liever een combinatie van de twee, of 
liever een? 
Ik denk dat die mix logisch is. Je kunt toch niet alleen formeel hebben? 
 
Sommige mensen geven toch anders aan. 
Okee. 
 
Binnen mijn onderzoek hanteer ik een theorie die stelt dat de tevredenheid gevormd 
wordt door het verschil tussen de verwachtingen en de ervaringen die mensen 
hebben. Daar gaan de laatste paar vragen over. Wat waren uw verwachtingen toen u 
lid werd van de NAG? 
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We kenden de organisatie al. We zijn al heel lang lid. Het bedrijf was al lid toen ik hier 
directeur werd. 
 
En wat waren uw verwachtingen toen u directeur en contactpersoon werd? 
Ik vind het belangrijk hoe de communicatie loopt en de belangenvertegenwoordiging.  
 
En die verwachtingen maken ze ook waar op dit moment? 
Ja hoor, daar wordt wel naar geluisterd. Maar iedereen heeft natuurlijk zijn speerpunten. Ons 
speerpunt binnen de NAG zijn de opleidingen. Die in Nederland die voor het 
onderhoudspersoneel. Daar mag een sterkere rol ingenomen worden. 
 
Hoe vindt u de communicatie tussen het kantoor en de leden verlopen? Bent u 
tevreden? 
Ja dat is wel goed. We hebben een goede band met de NAG. 
 
Er is een plan om de nieuwsbrief op te splitsen, dat er per segment een eigen 
nieuwsbrief komt om zo de inhoud relevanter te maken voor de ontvanger. Is dat iets 
dat u aanspreekt? 
Ja, ik vind het ook wel interessant wat er in andere delen van de branche gebeurt.  
 
Dus dan zou het een stukje algemeen en een stukje specifiek kunnen zijn? 
Ik denk dat je de nieuwsbrief niet op moet splitsen in het adresbestand, maar in aparte 
secties misschien. Dat je wel alles met alle leden deelt. 
 
Dat u zelf kunt scannen wat er relevant is voor u. 
Ja, ik maak die scan liever zelf dan dat iemand anders dat voor mij gaat doen.  
 
Okee, dit was de korte versie van de vragenlijst die ik had. Dank u wel dat u alsnog 
even tijd voor me heeft gemaakt. 
Ja hoor dat is prima. 
  
 
  



76 
 

Respondent 7 
- bij bedrijf respondent  - 20 minuten   - 21-04-2015 
 
U bent de contactpersoon met de NAG, wat vind u van deze functie? 
Ja dat doe ik er gewoon bij, het is niet zo dat het heel tijdrovend is.  
 
Is het voor u duidelijk wat er van u verwacht wordt als contactpersoon? 
Nee. Contacten in stand houden met de NAG en af en toe reageren. 
 
Sommige bedrijven hebben een contactpersoon aangesteld. Deze heeft u ook heb ik 
begrepen? 
Ja, die hebben wij ook.  
 
En dat werkt goed? 
Ja. 
 
Is het voor u duidelijk met welke persoon binnen de NAG u communiceert over welk 
onderwerp? 
Ja dat is wel duidelijk. Maar meestal als ik iets nodig heb bel ik …. Of met de assistente, ….  
 
Dan heb ik wat vragen over hoe en wat er nu gecommuniceerd wordt. Ik heb hier een 
matrix waarvan ik u wil vragen deze in te vullen. Dit zijn de onderwerpen waarover 
gecommuniceerd wordt, dit zijn de kanalen via welke dit gecommuniceerd wordt en 
hier de personen. Zou u kruisjes willen plaatsen bij wat voor u de beste combinatie is? 
Dus wat voor mij het beste is, kruis ik hier aan? 
 
Ja. 
Okee. Telefoon en e-mail is voor mij nog steeds het meest gemakkelijk. Dat zie ik wel in de 
nieuwsbrief. Dat kan per telefoon en per mail. Dan mis ik er eentje. Een heleboel activiteiten 
kan gewoon in een gesprek zoals wij die nu hebben, die staat er niet bij. 
 
Die kunt u in dat geval toevoegen, als dat voor u de beste optie is. 
Nou, het hoeft niet perse de beste optie te zijn. En voor de contactpersoon hebben we … en 
Rob …. Zij krijgen ook alles mee. 
 
 
 
Heeft u zelf als contactpersoon voorbeelden van kanalen die de NAG in zou kunnen 
zetten? 
Nee. 
 
De kanalen die zij nu inzetten zijn goed volgens u? 
Ja zeker. 
 
Dan heb ik hier een tweede matrix waarvan ik u wil vragen deze in te vullen. Ik wil u 
vragen een kruisje te zetten waar u tevreden bent over de frequentie en de kwaliteit 
van de informatie die u ontvangt. 
Ik ben algeheel tevreden over de manier waarop de NAG communiceert met de nazorg voor 
beurzen etcetera. Hoe zal ik dit doen? Ik zet er gewoon bij dat ik over het algemeen zeer 
tevreden ben over het functioneren van de NAG. Ik vind dat ze het heel goed doen. 
 
[In plaats van de matrix, een algemene opmerking: “zeer tevreden over functioneren van de 
NAG]” 
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Dat zijn fijn om te horen. Er zijn geen onderwerpen waarover u te veel of te weinig 
informatie ontvangt? 
Zo alles gezien, nee. Ik vind dat ze een goede vinger aan de pols houden, adequaat 
reageren over wat de mogelijkheden zijn. Ik vind dat ze de branche goed 
vertegenwoordigen.  
 
Dat is heel mooi. Omdat de NAG gesprekspartner is met de overheid over de 
gezondheid van de luchtvaartsector, is er jaarlijks een enquête over de jaarcijfers en 
er is jaarlijks een enquête over het jaarplan. Heeft u suggesties hoe deze enquêtes 
verbeterd kunnen worden? 
Nee. Ik ben net bezig met invullen, dus dat is goed. 
 
… is momenteel bezig met het opzetten van een website om alle activiteiten in de 
luchtvaartsector op een rijtje te krijgen. Er zijn twee opties over. Eentje is in eigen 
beheer en de ander niet. De een heeft een ziekfunctie en daar staat alles op een rijtje 
met wat het is, wanneer het is en waar het is. De andere is overzichtelijker opgesteld 
in de vorm van een kalender en kan geïntegreerd worden in een google-agenda. Welke 
heeft uw voorkeur? 
Deze. 
 
Waarom? 
Omdat dit overzichtelijker is. Ik wil gelijk kunnen zien wat het is en wanneer het is en dat kan 
hier heel makkelijk. Ik houd niet van lijstjes nalopen. (aerospace-events.nl) 
 
Dan heb ik hier een lijst met de jaaractiviteiten van de NAG van 2014. Zou u alstublieft 
willen kijken of er activiteiten op staan die u niet meegekregen heeft? 
Een aantal hebben we ook deelgenomen. De meesten ken ik wel. Ja ik heb alles wel 
meegekregen. Er staan er ook een paar op die heb ik wel meegekregen maar me niet in 
verdiept. Er staat er wel een niet op de lijst. Dat is de Idex. Ik kan me voorstellen dat de NAG 
die ook in de agenda opneemt. 
 
Die moet er dan inderdaad nog tussen. Er zijn dus geen evenementen geweest die aan 
u voorbij zijn gegaan? 
Nee. 
 
Binnen de communicatie kunnen we vier gesprekstonen onderscheiden. Extreem 
formeel, formeel, informeel, extreem informeel. Waarvan vind u dat de NAG deze 
momenteel hanteert?  
Ik vind het nog wel informeer en dat vind ik prima.  
 
Okee. Dat is wat u zelf ook het liefste heeft? 
Ja. 
 
Binnen mijn onderzoek hanteer ik een theorie die zegt dat de tevredenheid gecreëerd 
wordt door het verschil tussen de verwachtingen en de ervaringen. Daar gaan de 
volgende vragen over. Wat waren uw verwachtingen met betrekking tot de 
communicatie toen u lid werd van de NAG? 
Nouja ik kende de NAG al voordat wij lid werden. Ik werkte hiervoor bij …, dus vandaar. Die 
verwachtingen die had ik niet omdat ik de organisatie kende.  
 
U wist al hoe het eraan toe ging? 
Ja. 
 
Bent u over het algemeen tevreden over de communicatie tussen het kantoor en de 
leden? 
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Ja. 
 
De laatste vraag alweer. Heeft u verder nog suggesties of wensen met betrekking tot 
de communicatie? 
Nee. Er schiet mij zo een twee drie niets te binnen waar verandering of verbetering nodig 
zou zijn. Maar ik neem aan dat jij wel wat dingen weet te verzinnen. 
 
Er zijn eerder wel al wat puntjes genoemd, maar dat is vooral persoonlijk natuurlijk. 
Ja snap ik. Nee, wij zijn happy hier zo. No problem. 
 
Nou dat was het al weer. Ik stel voor dat ik een kort verslagje schrijf en u dat toe stuur 
zodat u kunt kijken of ik zaken anders geïnterpreteerd heb dan u ze bedoeld heeft. 
Ja dat is goed. 
 
En dan heb ik als bedankje voor uw tijd even wat voor u meegenomen, alstublieft. 
Nou, dat gaat er wel in. Dank je wel. 
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Respondent 8 
- bij bedrijf respondent  - 22 minuten  - 21-04-2015 
 
U bent voor … de contactpersoon met de NAG, wat vind u van deze functie? 
Mijn functie? 
 
De functie als contactpersoon. Sommige mensen zien het als functie, sommigen zien 
het als iets extra’s. 
Ja ik ben het. Ik vind het prima, ik vind het leuk. Zo houd ik een beetje contact met andere 
leden met raakvlakken met ons. En je houd een beetje overzicht over de richting van de 
luchtvaart. Algemene regelgeving en trends. Dus ik vind het leuk. 
 
Is het duidelijk wat er van u verwacht wordt als contactpersoon? 
Ja. Ik moet komen opdraven bij de algemene ledenvergadering. Tenminste, het moet niet. 
Maar moreel vind ik dat dat moet. Er worden kennismakingsmogelijkheden georganiseerd. 
Gesprekken over bepaalde trends, specifiek of niet. Vind ik leuk. 
 
Sommige bedrijven hebben een schaduwpersoon aangesteld. Heeft u zo iemand? 
Niet een specifieke schaduwpersoon. Ik heb het wel dat als ik zelf niet kan en er is iets 
belangrijks georganiseerd, dan laat ik iemand anders daarheen gaan. Dat zijn wisselende 
personen. 
 
Maar niet iemand die op de hoogte is van de mails via de cc? 
Nee. 
 
Is dat ook niet nodig? 
Nouja, nee eigenlijk niet. Ik vang alles op. 
 
Is het voor u duidelijk met welk teamlid van de NAG u communiceert over welk 
onderwerp? 
Nou, ik zou het niet zo kunnen opnoemen. Maar binnen de communicatie is het wel duidelijk. 
 
Dus als u bijvoorbeeld een vraag heeft over een handelsmissie, dan weet u wie u moet 
hebben? 
Nouja een naam niet. Maar dat zou ik even op moeten zoeken. Dan weet ik wel wie dat is.  
 
Dan heb ik wat vragen over wat en hoe er nu gecommuniceerd wordt. Ik heb hier een 
schema waarvan ik u wil vragen deze in te vullen. Hier staan de onderwerpen 
waarover gecommuniceerd wordt, hier de kanalen en hier de personen waar deze naar 
toe zou moeten. Graag kruisjes bij de voor u beste combinatie. 
Ik ben van plan om een verkoopdirecteur aan te nemen. Dan wordt dat de eerste 
contactpersoon, maar er zijn wel dingen waarvan ik als directeur ook op de hoogte van wil 
blijven. Regelingen binnen de luchtvaart moet ook de QA-persoon van weten.  
 
Wie is de QA-persoon? 
Kwaliteitsmanager bij ons. Quality Assurance. 
 
Okee.  
 
 
 
Heeft u als contactpersoon met de NAG voorbeelden van communicatiekanalen 
waarvan de NAG deze in zou kunnen zetten in de toekomst? 
Ik kan het zo snel niet bedenken. We gebruiken gewoon alles wat we beschikken, e-mail, 
website, telefoon. Dus nee. Ik denk dat alles wordt gebruikt.  
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Omdat de NAG gesprekspartner is met de overheid is er jaarlijks een enquête over de 
jaarcijfers. Tevens is er jaarlijks een enquête over de activiteiten voor het opstellen 
van het jaarplan. Heeft u suggesties over hoe we deze kunnen verbeteren? 
Nee. Ze zijn kort, bondig en duidelijk, Dat gaat prima. Er is me nooit iets opgevallen dat ik 
denk dat is overbodig of tekort. 
 
En ook via de mail, dat is prima? 
Ja dat is goed. 
 
Dan heb ik hier een tweede matrix waarvan ik u zou willen vragen kruisjes te zetten 
wanneer u tevreden bent over de frequentie en kwaliteit van de informatie over 
bepaalde onderwerpen. 
De uitnodigingen voor deelname aan beurzen en handelsmissies kunnen wel vaker. 
Bijvoorbeeld een extra herinnering erachteraan dat zou ik wel fijn vinden. Soms wordt het 
aangekondigd en dan lijkt het me wel interessant, maar ik krijg zoveel mails per dag, dan 
sneeuwt het weleens onder. Dus een extra herinnering zou fijn zijn. De website is net nog 
geupdate, dat is prima. Outlook-agenda? 
 
Sommige leden worden uitgenodigd via de outlook-agenda voor evenementen. 
Ja, dat vind ik heel fijn.  
 
Sommigen vinden dat fijn en anderen zeggen dat ze liever zelf hun agenda beheren. 
Nee, ik vind dat juist fijn. Als je het zelf wil doen kan je het weigeren die uitnodiging. Dan zit 
ie er tenminste gelijk in, dat vind ik heel goed ja. LinkedIn-groep doe ik niet zo veel mee. 
Telefonisch is prima, Frank belt me af en toe, maar niet te vaak. Ik zit te denken of ik er last 
van heb. Nee. Ontwikkelingen in de luchtvaart zou ik wel meer van willen weten. Maar ik 
weet niet of ik dat kan vragen. Want mijn behoefte is te specifiek. 
 
Hoe bedoelt u dat? 
Ik zou wel meer willen weten over hoe de markt zich ontwikkelt. Maar dat is zo specifiek, ik 
denk dat ik dat niet kan vragen. Bijvoorbeeld de totale marktomvang van de MRO in Europa 
versus Afrika of per land ofzo. 
 
Dus meer statistieken? 
Ja. Maar die informatie moet je ook kopen, dus ik denk niet dat dat iets is. 
 
 
 
Is er informatie voor u als contactpersoon te veel of te weinig? 
Ja nouja wat ik net zeg, meer statistieken lijkt me wel wat. Maar niets te veel. Het wordt niet 
vervelend. 
 
… is momenteel bezig met het opzetten van een website om alle Aerospace 
evenementen op een rijtje te krijgen. Er zijn nog twee opties over. Deze is in eigen 
beheer, deze niet. De een heeft een zoekfunctie en is zo weergegeven dat je alle 
informatie, wat, waar, wanneer duidelijk onder elkaar ziet staan. De ander kan 
geïntegreerd worden in een Google-agenda en is op deze manier weergegeven. Welke 
heeft uw voorkeur? 
Deze. 
 
Waarom? 
Ja, is vanwege de zoekfunctie denk ik. En ja het staat me gewoon meer aan. Die andere is 
of ik meer naar mijn eigen kalender zit te kijken. En zie zoekfunctie is best uitgebreid, dat is 
wel handig. (aerospace-events.eu) 



81 
 

 
Ik heb hier een lijst met activiteiten van vorig jaar. Als u zou willen kijken of er 
activiteiten tussen staan die u niet meegekregen heeft. 
Ik heb ze volgens mij allemaal voorbij zien gaan. Maar ik heb wel een keuze gemaakt voor 
waar ik heen ga of niet. 
 
Ja, de een is meer relevant voor uw bedrijf dan de ander lijkt me. 
Ja.  
 
Maar u heeft de aankondiging niet gemist? 
Nee, dat was een bewuste keuze. We hebben alles wel langs zien komen. De BavAIRia is 
wel jammer dat ik niet heb meegedaan, maar dat lag meer aan ons intern dat het niet goed 
liep.  
 
Binnen de communicatie kunnen we vier gesprekstonen onderscheiden, extreem 
formeel, formeel, informeel en extreem informeel. Welke denkt u dat de NAG deze 
momenteel gebruikt? 
Ik vind dat er een goede balans is tussen formeel en informeel. De extremen herken ik niet. 
Het is echt een goede balans. 
 
Dat is ook hoe u het het liefste ziet? 
Ja zeker. Bij telefoongesprekken mag het meer informeel, maar in aankondigingen mag het 
best wel formeler. Maar het is niet te. Het is een prima balans. 
 
Binnen mijn onderzoek gebruik ik een theorie die zegt dat de tevredenheid gevormd 
wordt door het verschil tussen verwachtingen en ervaringen. Daar gaan de volgende 
vragen over. Wat waren uw verwachtingen met betrekking tot de communicatie toen u 
lid werd van de NAG? 
Ohjee, dat is alweer even geleden. Ik weet niet of ik verwachtingen had. Ja wat verwacht je? 
Gewoon een professionele organisatie die aangeeft wat de ontwikkelingen in de luchtvaart 
zijn en je hoopt te kunnen netwerken. Aan die verwachtingen wordt gewoon voldaan. 
 
Die verwachtingen kwamen voort uit logisch redeneren neem ik aan? 
Ja.  
 
Hoe vind u de communicatie tussen het kantoor en de leden over het algemeen lopen? 
Bent u tevreden? 
Ja hoor, prima.  
 
En dan een laatste vraag. Heeft u verder nog suggesties met betrekking tot de 
communicatie? 
Nouja wat ik net zei, een extra herinnering voor uitnodigingen voor handelsmissies. Verder 
vind ik het goed, professioneel, uitstekend. 
 
Dat waren de vragen die ik had. Ik stel voor dat ik een verslagje schrijf zodat u kunt 
kijken of ik dingen anders geïnterpreteerd heb dan u ze bedoeld heeft.  
Ja dat is goed. 
 
En dan heb ik als bedankje even iets voor u meegenomen, alstublieft. 
Kijk eens aan wat lekker. Dan kan de airco weer aan anders smelten ze haha. 
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Respondent 9 
- bij bedrijf respondent  - 26 minuten   - 21-04-2015 
 
U bent de contactpersoon met de NAG voor …. Wat vind u van deze functie? Of ziet u 
het niet als functie? 
Ik zie het niet als functie nee. Ik neem wat werk uit handen van de mensen waar het om 
gaat. Dat zijn de directeur en de opleidingsmanager. Ik houd het zijdelings in de gaten van 
wat er binnen komt. Is het in Timboektoe, dan laat ik het lopen. Zij krijgen de mails ook he. 
En als er iets in het land is waarbij ik denk dat ze dat wel voor elkaar krijgen binnen hun 
drukke schema en het is ook nog eens een onderwerp waarvan ik denk dat is wel interessant 
voor ze, dan stuur ik het nog een keer door naar ze. Dat soort dingen verzuild vaak in een 
grote bak met wervingsachtige mails en die gaan als eerste in de afvalbak. 
 
Dus u bent een beetje het filter voor de directeur en de opleidingsmanager? 
Ik help aan de achterkant een beetje. 
 
Dus daarvan denkt u dat het van u verwacht wordt als contactpersoon? 
Ik weet niet zo goed wat zij van mij verwachten. Het was meer waarom is er zo weinig 
respons? Nou dan moet je dat via mij laten lopen. Dan kan ik even iets helpen om sommige 
dingen iets vaker onder de aandacht te brengen. En verder zijn hier al een aantal keren 
evenementen georganiseerd. En dan moeten ze echt wel bij mij zijn.  
 
Is het voor u duidelijk met welk teamlid u communiceert voor welk onderwerp? 
Ik communiceer altijd met of … of …. En dat is meer omdat ik vanuit mijn functie ook meer 
ga over de communicatie en dat doen zij ook.  
 
Ja, dan heeft u inderdaad weinig contact met de productmanagers. 
Ja, die zijn vast heel goed in wat ze doen, maar dat weet ik niet.  
 
Dan heb ik wat vragen over wat en hoe er nu gecommuniceerd wordt waarvan ik u wil 
vragen deze in te vullen. Hier staan de onderwerpen waarover gecommuniceerd wordt, 
hier de kanalen waarover gecommuniceerd wordt en hier de contactpersonen naar wie 
deze informatie toe zou moeten. Ik wil u vragen om kruisjes te zetten bij de combinatie 
die voor u het beste zou werken. 
Bij ons moet je gewoon niet willen bellen. Het gevaar van e-mail is dat je gewoon in de 
prullenbak belandt. Maar je moet ze niet willen bellen, ze zijn absoluut niet bereikbaar. Ik kan 
dus bij alles gewoon e-mail invullen. Outlook-agenda wordt bij ons alleen intern gebruikt. 
ALV komen ze toch niet. Website, gaan ze toch niet actief heen. Hebben jullie een aparte 
nieuwsbrief? 
 
Ja. Die wordt maandelijks verstuurd. 
Okee, dat is dus gewoon een mail. Ja dat kan wel. Dat is dan beter aangezien je daar beeld 
in kwijt kunt. Hoe meer beeld, hoe beter de respons he. Je krijgt ze gewoon niet te pakken, 
dus hier blijft het wel een beetje bij.  En wat moet ik hier invullen? 
 
De persoon waar die informatie naar toe zou moeten gaan. Dus bijvoorbeeld bij 
sommige bedrijven kan ik me voorstellen dat de enquête over  de jaarcijfers naar de 
financiële afdeling gaat.  
Enquête over de jaarcijfers, wat moet ik me daarbij voorstellen? 
 
Omdat de NAG gesprekspartner is met de overheid houden zij de overheid ook op de 
hoogte over de gezondheid van de sector. Hiervoor wordt jaarlijks een enquête 
verstuurd naar de leden over hun jaarcijfers zodat er een up to date beeld gecreëerd 
kan worden. 
En bedrijven vullen dat ook in? 
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Ja, sommigen wel. 
Diplomatiek antwoord haha. Wij zijn natuurlijk geen bedrijf, dus daar ga je al. Ik denk dat het 
een gevalletje afvalbak is. Ik kan het nog doorsturen naar de financiële afdeling, maar dat 
gaat hij ook niet doen.  
 
Er zijn inderdaad bedrijven die de jaarcijfers liever voor zichzelf houden. 
Je en de cijfers zijn openbaar, dus je zou ze op kunnen vragen. Maar dan wordt het nog 
steeds lastig, want als je die van ons gaat opvragen, krijg je ze van het hele …, niet alleen 
van ons. 
Het systeem zoals wij dat nu hebben werkt gewoon het beste. Drie personen waar het heen 
gaat en ik stuur nog eens door wat interessant kan zijn. Ik ben echt de ingang naar de rest, 
dat werkt het beste en dat blijft ook zo. 
 
 
 
Is er informatie te veel of te weinig voor u? 
Nee, ik heb niet het gevoel dat er te veel informatie komt. Af en toe gewoon eens een mail. 
 
Heeft u als contactpersoon van de NAG voorbeelden van kanalen die de NAG zou 
kunnen inzetten? 
Niet voor de doelstelling die zij hebben. Voor dat lijstje dat je net liet zien, dat is meer 
informatievoorziening en aanzet tot actie, zo van meld je aan. Of mededelingen. Voor de 
NAG zelf zou ik kunnen bedenken dat er meer in de marketingkant te halen valt. Dus dan 
LinkedIn regelmatig posten. Maar daar bemoei ik me verder niet mee, dat is jullie ding. Of 
Twitter vind ik wel dingen waardoor je snel even iets kunt communiceren. Maar dat zijn dus 
andere doelstellingen. Maar niet naar mij als lid. 
 
Omdat de NAG gesprekspartner is met de overheid hebben zij jaarlijks de enquête 
over de jaarcijfers en er is jaarlijks een enquête om het jaarplan samen te stellen. 
Heeft u suggesties hoe die verbeterd kunnen worden? 
Nou die jaarcijfers heb ik sowieso al gemist. En jaarplan? 
 
Jaarlijks wordt er een enquête uitgestuurd over uw wensen met betrekking tot 
activiteiten in het komende jaar zodat deze meegenomen kunnen worden in het 
jaarplan. 
Ik kan die me niet herinneren. Ik kan me voorstellen dat als ik zoiets krijg, dat dat naar de 
opleidingsmanager gaat omdat hij middenin het vak zit. Maar dat is een kwestie van 
doorsturen.  
 
Maar de mail is wel de beste manier om dat te doen? 
Ja, dan heb je een bijlage en je vraagt om een reactie. Dus dan is mail wel de beste optie. 
 
Dan heb ik hier een tweede matrix waarvan ik u wil vragen deze in te vullen. Zet 
alstublieft een kruisje of krulletje wanneer u tevreden bent over de frequentie en de 
kwaliteit van de informatie. 
Nouja, ik gaf net al aan dat ik me niet overspoeld voel. Maar ik heb wel gewoon het gevoel 
dat ik de NAG regelmatig voorbij zie komen, maar op een rustige en niet spam-achtige 
manier. Want dan wordt het vervelend. Dat moet je zien te voorkomen.  
 
 
 
Dus het is niet overweldigend, maar ook niet NAG, wie was dat ook alweer? 
Nee, als je inderdaad eens per jaar iets krijgt van een bedrijf kan je gaan denken wie was dat 
ook alweer? Maar dat is zeker niet zo. Dus eigenlijk is alles wel okee.  Outlook-agenda en 
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LinkedIn gebruik ik niet als communicatiekanaal met de NAG. Ik word weleens gebeld, maar 
dat is gewoon prima.  
 
… is momenteel bezig met het opzetten van een website waarop alle evenementen 
binnen de luchtvaartbranche op gezet kunnen worden. Er zijn twee opties over, deze 
twee. De ene is in eigen beheer en de andere niet. De ene heeft een zoekfunctie en is 
zo weergegeven dat je makkelijk kunt zien wat het is, waar het is en wanneer het is. En 
de ander kun je integreren in een google-agenda en die is op deze manier 
weergegeven. Welke heeft uw voorkeur? 
Deze.  
 
Waarom? 
De overzichtelijkheid, de zoekgegevens. Gewoon chronologisch weergegeven. (aerospace-
events.eu) 
 
Dan heb ik hier een overzicht van activiteiten van de NAG van vorig jaar. Mijn vraag 
aan u is of u even zou willen kijken of er activiteiten op staan die u niet meegekregen 
heeft. 
Wat ik doe is de haalbare dingen eruit filteren. Dat is alles in Nederland en eventueel 
Duitsland. Maar bijvoorbeeld een tripje naar Singapore zit er niet in met overheidsgeld. Dus 
ik scan op haalbaarheid en relevantie en dat stuur ik dan weer door ter extra attentie.  
 
Binnen de communicatie hebben we verschillende gesprekstonen, waarvan denkt u 
dat de NAG deze gebruikt? 
Ik denk gewoon geachte en meneer en mevrouw. Dat is ook wat ik het liefste heb. Dat 
hooggeachte is wel een beetje apart. Informeel zou ook nog kunnen, misschien met leden 
die je meer spreekt. Als Frank mij belt dan weet hij mijn voornaam en dat is dan meer 
doelgroepgericht en persoonlijk. Maar over het algemeen genomen is het gewoon een 
beleefde aanspreekvorm.  
 
Binnen mijn onderzoek gebruik ik de theorie van Christian Grönroos, ik weet niet of u 
die kent als communicatiepersoon?  
Nee. 
 
Hij stelt dat de tevredenheid gevormd wordt door het verschil tussen verwachtingen 
en ervaringen. Daar gaan de volgende vragen over. Wat waren uw verwachtingen met 
betrekking tot de communicatie toen u begon met uw functie als contactpersoon? 
Informatie over activiteiten. Wat ik verwacht van elke soort stichting, een professionele 
houding. Dat men zich aan afspraken houdt en zich aan planningen houdt. Dat mensen waar 
je mee werkt er verstand van hebben. Dat verschil merk je wel of mensen iets vaker hebben 
gedaan. Ik vind het altijd fijn als mensen weten waar ze het over hebben. Een professionele 
instelling dus. En zeker met zo’n internationale instelling zoals de NAG. 
 
Waar heeft u deze verwachtingen op gebaseerd? 
Op het feit dat jullie een internationale organisatie zijn.  
 
Zijn deze verwachtingen waargemaakt? 
Ja, tot nu toe wel. Wanneer ik met ze te maken heb, gaat dat altijd heel prettig. Of ik nu 
mensen naar jullie stuur of dat jullie hierheen komen. Gewoon een prettige samenwerking.  
 
Dus ik kan wel stellen dat u over het algemeen wel tevreden bent over de 
communicatie tussen het kantoor en de leden? 
Ja.  
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Een laatste vraag, heeft u nog suggesties met betrekking tot de communicatie? 
Verbeteringen bijvoorbeeld? 
Nee. Laatste activiteit ook, dat was gewoon leuk. 
 
Welke was dat? 
Ik weet eigenlijk niet of dat via jullie was. Er waren wel NAG-leden bij en … was erbij. Weet 
je … belde mij en toen dacht ik ja, natuurlijk doe ik dat. Je bent ook een onderwijsinstelling, 
natuurlijk wil ik meewerken. Je voelt die relatie met de NAG. Dus als je er dingen in stopt, 
haal je er ook dingen uit. Ze zijn dichtbij en dat werkt goed. 
 
Dat was al mijn laatste vraag. Ik stel voor dat ik een verslagje schrijf dat u kunt kijken 
of ik dingen anders geïnterpreteerd heb dan u ze bedoeld heeft. 
Ja dat is goed. 
 
En dan heb ik als bedankje voor uw tijd nog een bedankje meegenomen, alstublieft. 
Nou dank je wel. Dat gaat er zeker wel in bij mijn collega’s. 
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Respondent 10 
- bij bedrijf respondent   - 36 minuten  - 23-04-2015 
 
U bent voor uw bedrijf de contactpersoon met de NAG. Wat vind u van deze functie? 
Ik zie het niet als functie.  
 
Is het voor u duidelijk wat er van u als contactpersoon verwacht wordt? 
Nee, ik weet niet zo goed wat er van mij verwacht wordt. Maar ik denk ook niet dat er iets 
verwacht wordt van mij naast dat we netjes contributie betalen. En dat we meedoen aan 
beurzen en dat soort zaken. 
 
Dus als in als je er iets in stopt, krijg je er ook iets uit? 
Precies. 
 
Enkele bedrijven hebben een schaduwpersoon aangesteld. Deze persoon blijft op de 
hoogte via cc’tjes zodat wanneer de contactpersoon er tijdelijk niet is, deze 
schaduwpersoon het op kan pakken. Heeft u ook zo’n schaduwpersoon? 
Nee. Ik doe het wel zo dat wanneer er iets is waar ik zelf niet heen kan, maar het is wel 
relevant, dan stuur ik iemand anders. Of bijvoorbeeld bij de kennisbijeenkomsten wanneer ik 
die relevant vind voor collega’s, dan stuur ik dat door. Maar ik heb geen schaduwpersoon. 
 
Is dat omdat het niet nodig is? 
Ja. Vanuit mijn functie doe ik dat gewoon en dat gaat prima. 
 
Is het voor u duidelijk met welk teamlid binnen de NAG u communiceert over welk 
onderwerp? 
Ja. Maar ik communiceer vooral met … en …. De rest spreek ik niet zo. 
 
Okee. Dan heb ik wat vragen over hoe en wat er nu gecommuniceerd wordt. Ik heb 
hier een matrix waarvan ik u wil vragen deze in te vullen. Hier ziet u de onderwerpen 
waarover gecommuniceerd wordt, hier de kanalen en hier de personen naar wie deze 
informatie toe moet. Als voorbeeld kunt u het zo zien, de uitnodigingen voor beurzen 
en handelsmissies, krijgt u die liever via de e-mail of in de nieuwsbrief en wilt u die 
zelf ontvangen of moeten die naar een ander persoon? 
Ah zo. Okee. Dat kan wel in de outlook-agenda. 
 
Ja, vind u het fijn als anderen afspraken in uw agenda plaatst? 
Zeker. Kijk je kunt het accepteren of niet. En dan staat het er wel meteen in. Dus als het 
duidelijk is dat het een uitnodiging is, dan vind ik dat zeker geen probleem. Enquête is in de 
vorm dat je iets in moet vullen toch? 
 
Ja dat klopt. Hij is bijvoorbeeld dit jaar verstuurd via de e-mail. 
Okee, ja dat is prima.  
 
Er is een plan om een aparte nieuwsbrief te maken voor elk segment. Is dat iets dat u 
aanspreekt, of zit u niet in één segment? 
Nouja als je het zo gaat bekijken dan zitten we in de logistieke dienstverlening. Maar wij 
gebruiken de nieuwsbrief juist om te kijken wat de ontwikkelingen zijn in de andere 
segmenten om zo te kijken waar kansen liggen voor ons.  
 
Dus voor u werkt de nieuwsbrief zoals deze nu is het beste? 
Ja dat kan je wel zo zeggen.  
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Heeft u zelf als contactpersoon met de NAG voorbeelden van communicatiekanalen 
die de NAG zou kunne inzetten in de toekomst? 
Hoe bedoel je voorbeelden? 
 
Ik heb eerder gehoord dat Twitter een optie zou zijn, of om LinkedIn op een andere 
manier in te zetten bijvoorbeeld. 
Okee zo. Ja ik heb wel LinkedIn, maar daar doe ik niet heel veel mee. Twitter weet ik niet 
eens hoe dat werkt op de Black Berry, dus dat ook niet. Maar bijvoorbeeld WhatsApp is wel 
makkelijk. Dat kort en bondig communiceren van tegenwoordig onder de jongeren. Je krijgt 
tegenwoordig zoveel mails, het is een overdaad aan mail. Via de WhatsApp kun je gewoon 
snel en kort communiceren. 
 
En dan persoonlijk of in groepsverband? 
Dat maakt me niet zo heel veel uit. Persoonlijk kan, maar een groep kan ook. 
 
Omdat de NAG gesprekspartner is met de overheid houden zij de overheid op de 
hoogte van de gezondheid van de sector. Hiervoor wordt jaarlijks de enquête over de 
jaarcijfers verstuurd. Daarnaast is er jaarlijks de enquête om het jaarplan op te stellen. 
Heeft u suggesties om deze te verbeteren? 
Voor ons is hij wel lastig in te vullen. Kijk wij zijn een deel van een groter bedrijf. … is van 
origine Duits/Zwitsers. Ooit zijn we in Duitsland begonnen. En Aerospace is ook maar een 
klein beetje van ons. Omdat we een logistieke dienstverlener zijn is het lastig dat te bepalen. 
Soms zijn de rekeningen voor ons, soms voor de ontvanger. Dus vanwege die twee zaken is 
het moeilijk om echt onze Nederlandse Aerospace jaarcijfers tevoorschijn te halen. 
 
Snap ik. En de enquête over het jaarplan, heeft u die wel eens langs zien komen? 
Ja die wel, dat is prima zo. 
 
Ik heb hier een tweede matrix waarvan ik u wil vragen deze in te vullen. Een kruisje 
wanneer u tevreden bent over de frequentie en de kwaliteit van de onderwerpen en 
kanalen alstublieft. 
De website kijk ik eerlijk gezegd niet zo veel op. Ik wordt niet zo vaak gebeld, dat kan op zich 
nog wel. Ontwikkelingen over de luchtvaartsector kunnen wel wat vaker, de kwaliteit is wel 
goed. Ontwikkelingen op het kantoor hoor ik niet zo vaak. Ja die hoor je tijdens een ALV. En 
die is twee keer per jaar wel okee. 
 
 
 
Is er voor u ook informatie te veel of te weinig? 
Nouja wat ik net zei, informatie over het logistieke gedeelte komt niet veel voorbij. Ik heb 
eerlijk gezegd het gevoel dat we een beetje op nummer 10 staan als je kijkt van 1 tot 10. Dus 
dat kan wel wat meer.  
 
Okee. … is momenteel bezig met het opzetten van een website voor een overzicht van 
alle evenementen binnen de luchtvaartsector. Hierin zijn twee opties over. Dat zijn 
deze twee. De een is een eigen beheer en de ander niet. De een heeft een zoekfunctie 
waarbij je kunt zoeken op organisator, datum, plaats etc. Welke heeft uw voorkeur? 
Even kijken hoor. Ik denk dan toch deze. Er zijn een hele hoop evenementen voor de 
luchtvaart. En omdat wij dus een logistieke dienstverlener zijn, is niet alles even relevant 
voor ons. Daarom heb ik graag die zoekfunctie of iets dat je kunt filteren.  
 
Dus deze heeft uw voorkeur en dan vooral vanwege de zoekfunctie? 
Ja. (Aerospace-events.eu) 
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Dan heb ik hier een lijst met de activiteiten van 2014 van de NAG. Ik zou u willen 
vragen om te kijken of er activiteiten op staan die u niet langs heeft zien komen. 
Daar hebben we gestaan, daar ook. Die hebben we bewust overgeslagen. Ik heb wel alles 
langs zien komen. Maar soms is het gewoon niet relevant of we gaan er niet heen met een 
stand maar gewoon als bezoeker. En ook de kennisactiviteiten zijn niet altijd even relevant. 
Het is niet zo gericht op het logistieke gedeelte van de Aerospace.  
 
Maar u heeft wel alles voorbij zien komen, maar heeft bewust de keuze gemaakt er 
geen gebruik van te maken omdat het niet of minder relevant is? 
Ja. Ik scrol er wel altijd even langs om te kijken of het relevant is en ik heb denk ik wel alles 
langs zien komen. 
 
Binnen de communicatie kunnen we meerdere gesprekstonen onderscheiden. 
Extreem formeel, formeel, informeel en extreem informeel. Welke denkt u dat de NAG 
die momenteel gebruikt? 
Ja wel formeel, maar soms in gesprekken wel informeel. En dat is ook wel prima. Het hoeft 
niet extreem formeel en extreem informeel hoeft van mij ook niet zo. 
 
Ja, zo heeft u het ook het liefste? 
Ja.  
 
Dus in persoonlijke communicatie informeel en anders formeel? 
Juist. 
 
Binnen mijn onderzoek hanteer ik een theorie die stelt dat tevredenheid gevormd 
wordt door het verschil tussen ervaringen en verwachtingen die mensen hebben. Daar 
gaan de laatste paar vragen over. Wat waren uw verwachtingen toen u lid werd van de 
NAG? 
Ik had wel wat meer verwacht in wat de NAG voor ons kan bieden in termen van contacten 
met andere leden die ons kunnen gebruiken voor de logistieke dienstverlening. Dus dat 
leden onderling kunnen kijken wat ze voor elkaar kunnen doen en van elkaars services 
gebruik maken.  
 
En waar heeft u deze verwachtingen op gebaseerd? Heeft u bijvoorbeeld eerdere 
ervaringen met een dergelijke brancheorganisatie? 
Ja, ik heb af en toe contact gehad met de brancheorganisatie van Oil and Gas. En die doen 
wel wat meer met logistiek, dat is misschien wel iets dat de NAG ook kan doen. En nu we in 
dit nieuwe pand zitten, ik ben best trots om dit te kunnen laten zien. Ik heb ook al zitten 
kijken om misschien iets te doen om de NAG en haar leden hier uit te nodigen om het een en 
ander te vertellen en te laten zien vanuit logistiek oogpunt. Of dat nu is in de vorm van een 
presentatie of de ALV of iets, dat is wel iets waar ik het nog over kan hebben met …. 
 
Hoe vind u de communicatie tussen het kantoor en de leden verlopen? 
Hoe vind ik dat verlopen, ja, telefoon e-mail. Prima. 
 
Dus ik kan zeggen dat u over het algemeen tevreden bent over de communicatie 
vanuit de NAG? 
Ja zeker.  
 
Heeft u verder nog suggesties met betrekking tot de communicatie? 
Nouja wat ik net zei dat er meer gedaan kan worden met logistieke dienstverlening.  
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Bijlage VII. Analyseschema’s 

 
Wat vindt u van de functie als contactpersoon met de NAG? – tabel 1 

Respondent Label Quote 

Respondent 1 Verantwoordelijkheid  “Dus het is niet zozeer een functie, maar meer een 
verantwoordelijkheid.”  

Respondent 2 Noodzakelijk “Ja het is een noodzakelijk iets” 

Respondent 3 Hoort bij mij “Het is voor ons zo dat ik de enige ben die dat kan 
doen.” 

Respondent 4 - - 

Respondent 5 Creëren van 
meerwaarde, 
vertegenwoordiging 

“Nouja ik ben de vertegenwoordiger van KMWE 
binnen de brancheorganisatie en naar de 
brancheorganisatie” 

Respondent 6 - - 

Respondent 7 Bijzaak “Ja dat doe ik er gewoon bij, het is niet zo dat het 
heel tijdrovend is.” 

Respondent 8 Leuk “Ja ik ben het. Ik vind het prima, ik vind het leuk” 

Respondent 9 Filter voor 
drukbezette mensen 

“Ik neem wat werk uit handen van de mensen waar 
het om gaat. Dat zijn de directeur en de 
opleidingsmanager” 

Respondent 
10 

- - 

 

Is het duidelijk wat er van u wordt verwacht als contactpersoon? – tabel 2 

Respondent Label Quote 

Respondent 1 Rendement 
uit halen, 
doorspelen, 
input leveren 

“Daar wil ik dan genoeg rendement uit halen, en als ik dan 
iets door moet spelen dan doe ik dat.” “Als je er niets in 
stopt, krijg je er ook niets uit.” 

Respondent 2 Meerwaarde 
uit halen 

“Wij zijn lid van de NAG omdat wij dat als meerwaarde zien 
en mijn rol daarin is om die meerwaarde eruit te halen.” 

Respondent 3 Reageren op 
uitnodigingen 

“Als ik het moet samenvatten moeten we reageren op 
uitnodigingen van beurzen, seminars, projectgroepen” 

Respondent 4 Input leveren “Ja, wij hoeven eigenlijk niet zo veel te doen. Input leveren, 
en de NAG die neemt dan de rest uit handen” 

Respondent 5 Ja “als er iets georganiseerd wordt, word ik daar op 
aangesproken. Ik ga dat of zelf beoordelen, of ik zet het 
weg in de organisatie. Ik denk wel dat de NAG weet wat 
mijn rol daarin is” 

Respondent 6 Ja - 

Respondent 7 Contacten in 
stand 
houden, 
reageren op 
uitnodigingen 

“Contacten in stand houden met de NAG en af en toe 
reageren” 

Respondent 8 Meedoen 
aan 
evenementen 

“Ik moet komen opdraven bij de algemene 
ledenvergadering. Tenminste, het moet niet. Maar moreel 
vind ik dat dat moet. Er worden 
kennismakingsmogelijkheden georganiseerd. Gesprekken 
over bepaalde trends, specifiek of niet. Vind ik leuk” 

Respondent 9 Meer 
respons 

“Ik weet niet zo goed wat zij van mij verwachten. Het was 
meer waarom is er zo weinig respons? Nou dan moet je dat 
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vanuit ons via mij laten lopen” 

Respondent 
10 

Contributie 
betalen, 
deelname 
aan 
activiteiten 

“Maar ik denk ook niet dat er iets verwacht wordt van mij 
naast dat we netjes contributie betalen. En dat we meedoen 
aan beurzen en dat soort zaken.” 

 
Heeft/wilt u een schaduwpersoon? – tabel 3 

Respondent Label Quote 

Respondent 1 Nee/nee “Wanneer nu iemand dat ontvangt, levert dat meer 
onduidelijkheid op dan dat het handig is.” 

Respondent 2 Nee/ja “Als ik er niet ben doet iemand anders dit, maar die is niet 
officieel schaduwpersoon, er is ook nooit iets over 
gevraagd.” 

Respondent 3 Nee/nee “Dat zou alleen maar onduidelijk worden.”  

Respondent 4 Ja “Maar hij treed wel steeds meer naar de achtergrond, dus je 
zou best kunnen zeggen dat hij de schaduwpersoon is.”  

Respondent 5 Nee/ja “Die heb ik wel, dat is op de marketingafdeling omdat veel 
zaken met marketing te maken hebben van ons bedrijf. 
Maar die staat volgens mij niet officieel geregistreerd bij de 
NAG” 

Respondent 6 Nee/nee -  

Respondent 7 Ja - 

Respondent 8 Nee/nee “Ik vang alles op”  

Respondent 9 Ja -  

Respondent 
10 

Nee/nee “Vanuit mijn functie doe ik dat gewoon en dat gaat prima” 

 
Is het duidelijk met welk teamlid u over elk onderwerp communiceert? – tabel 4 

Respondent Label Quote 

Respondent 1 Nee “Vind ik het ernstig, nee, kan het beter, ja.” 

Respondent 2 Ja - 

Respondent 3 Nee “Nee, dat is nog weleens onduidelijk.” 

Respondent 4 Ja “Ja we communiceren vooral met Mikel over de beurzen 
omdat dat het ding is waar we ons dus op richten” 

Respondent 5 Nee “Nou daar vraag je wat. Onze marketingafdeling gaat over 
de beurzen dus die communiceren vooral met …. Maar 
verder ik weet het niet denk ik” 

Respondent 6 Ja - 

Respondent 7 Ja “Ja dat is wel duidelijk. Maar meestal als ik iets nodig heb 
bel ik Frank. Of met de assistente, Shirley.” 

Respondent 8 Ja “Nouja een naam niet. Maar dat zou ik even op moeten 
zoeken. Dan weet ik wel wie dat is” 

Respondent 9 Ja “Ik communiceer altijd met Frank of Wilma omdat ik meer 
op de communicatie zit.” 

Respondent 
10 

Ja “Maar ik communiceer vooral met Frank en Diana. De rest 
spreek ik niet zo” 

 
Matrix onderwerp x kanaal x persoon – tabel 5 
 
 
 
Heeft u voorbeelden van communicatiekanalen die de NAG zou kunnen gaan 
gebruiken? – tabel 6 
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Respondent Label Quote 

Respondent 1 LinkedIn-
groepen 

“Maar wat je wel zou kunnen doen is bepaalde LinkedIn-
groepen maken over een bepaald onderdeel dat dat van 
toegevoegde waarde kan zijn” 

Respondent 2 Nee - 

Respondent 3 Nee “Nee, ik zou dat noemen dat nu ook al op het lijstje staat” 

Respondent 4 Nee “Nee, dit is ook wel wat we zelf ook gebruiken” 

Respondent 5 Nee - 

Respondent 6 Nee - 

Respondent 7 Nee -  

Respondent 8 Nee “Ik denk dat alles wordt gebruikt” 

Respondent 9 Twitter 
(marketing) 

“Of Twitter vind ik wel dingen waardoor je snel even iets 
kunt communiceren. Maar dat zijn dus andere 
doelstellingen” 

Respondent 
10 

WhatsApp “Via de WhatsApp kun je gewoon snel en kort 
communiceren” 

 
Heeft u suggesties om de enquêtes te verbeteren? – tabel 7 

Respondent Label Quote 

Respondent 1 persoonlijker “Ik denk dat je het uit de mensen moet krijgen. Als je daar 
geen energie in steekt, krijg je er ook niets uit.” 

Respondent 2 Nuance 
aanbrengen, 
doel 
toelichten 

“wat ik altijd zie is dat er veel vragen gesteld worden en er 
wordt niet verteld wat daarmee gedaan wordt” “Ja, ik ga 
niet zeggen dat ik in landen geen interesse heb, maar 
sommige landen is dat concreter dan anderen.” 

Respondent 3 Telefonisch 
afnemen 

“Maar als je vanuit de NAG deze vragen wilt stellen, kan je 
dat het beste telefonisch doen” 

Respondent 4 - - 

Respondent 5 Nee “Nou er kan altijd iets aan verbeterd worden, maar zo een 
twee drie ik weet het niet. Ik vul ‘m elk jaar in en ik denk dat 
dat wel een helder beeld geeft” 

Respondent 6 Nee “Nee, die heb ik niet, maar er is altijd wel iets te verbeteren 
toch” 

Respondent 7 Nee “Ik ben net bezig met invullen, dus dat is goed” 

Respondent 8 Nee “Nee. Ze zijn kort, bondig en duidelijk, Dat gaat prima” 

Respondent 9 Nee “Ik kan me voorstellen dat als ik zoiets krijg, dat dat naar de 
opleidingsmanager gaat omdat hij middenin het vak zit” 

Respondent 
10 

Nee “dat is wel prima zo” 

 
Matrix tevredenheid frequentie en kwaliteit – tabel 8 

Onderwerp/kanaal Frequentie Kwaliteit 

Uitnodigingen deelname beurzen en 
handelsmissies 

7 8 

Uitnodigingen deelname aan bijeenkomsten 5 7 

Nieuwsbrief 8 5 

Website  4 

Outlook-agenda 5 5 

LinkedIn-groep 3 2 

Telefonisch contact 6 6 

Regelingen over de luchtvaartsector 3 3 

Informatie aangaande het lidmaatschap bij de 
NAG 

6 5 
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Ontwikkelingen en trends in de luchtvaartsector 4 4 

Ontwikkelingen op het kantoor en in het bestuur 7 6 

(N=9) 
 
Aparte nieuwsbrief per segment? – tabel 9 

Respondent Label Quote 

Respondent 1 Ja - 

Respondent 2 Nee “Wat je wel kan doen is een algemeen gedeelte en een 
gedeelte dat specifiek voor iemand is.” 

Respondent 3 Nee “Een stukje algemeen en dan specifieke dingen extra 
noemen per doelgroep” 

Respondent 4 Ja “Op die manier heb je gerichte informatie die ook echt 
relevant is” 

Respondent 5 Ja “die nieuwsbrief is toch een groot gedeelte niet interessant 
voor ons. Dan verlies je ook de aandacht terwijl er 
misschien ook dingen in staan die wel relevant kunnen zijn. 
Dus ik ben daar een groot voorstander van.” 

Respondent 6 Nee “De informatie verdelen per segment, ik wil zelf bekijken 
wat relevant is en wat niet” 

Respondent 7 - - 

Respondent 8 - - 

Respondent 9 - - 

Respondent 
10 

Nee “Maar wij gebruiken de nieuwsbrief juist om te kijken wat de 
ontwikkelingen zijn in de andere segmenten om zo te kijken 
waar kansen liggen voor ons” 

 
 
Welke informatie is te veel of te weinig? – tabel 10 

Respondent Label Quote 

Respondent 1 Luchthavens te 
weinig 

“Dat is een gevolg van de situatie, maar dat pakt 
Sjoerd goed op” 

Respondent 2 Evenementen 
nieuwsbrief te veel 

“In die nieuwsbrief zie je wel wat dingen terugkomen 
waarvan ze minder relevant zijn. Dan zie je dingen 
terugkomen die nog niet geweest zijn en dan denk je 
ohja alweer.” 

Respondent 3 Niets - 

Respondent 4 Kennisbijeenkomsten 
te veel 

“Nouja die kennisbijeenkomsten is soms te veel, 
maar verder niet” 

Respondent 5 Militair, industrieel “Nou ja, ik denk dat het heel belangrijk is om niet 
alleen de trends in de luchtvaartindustrie, maar ook 
de defensie beter kunnen betrekken. Dus informatie 
op militair luchtvaartgebied” “Pas wanneer er iets 
gemaakt moet worden of wanneer er bijvoorbeeld 
een nieuwe machine ontwikkelt is, dan pas is het 
voor ons interessant” 

Respondent 6 - - 

Respondent 7 Niets “Ik vind dat ze een goede vinger aan de pols 
houden, adequaat reageren over wat de 
mogelijkheden zijn. Ik vind dat ze de branche goed 
vertegenwoordigen” 

Respondent 8 Meer informatie over 
statistieken 

“Ik had wel wat meer willen weten over de 
ontwikkelingen in de luchtvaart, maar ik weet niet of 
ik dat kan vragen want mijn behoefte is te specifiek” 

Respondent 9 Niets “Maar ik heb wel gewoon het gevoel dat ik de NAG 
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regelmatig voorbij zie komen, maar op een rustige 
en niet spam-achtige manier” 

Respondent 
10 

Logistieke 
dienstverlening 

“Nouja wat ik net zei, informatie over het logistieke 
gedeelte komt niet veel voorbij” 

 
 
Zijn er activiteiten geweest die u niet heeft meegekregen die wel relevant waren? – 
tabel 11 

Respondent Label Quote 

Respondent 1 - - 

Respondent 2 Positief “Het gebeurt regelmatig dat het gecommuniceerd wordt en 
dat ik denk nee dat is niet relevant.” 

Respondent 3 Positief “Gezien, gezien, gezien, gezien, gezien.” 

Respondent 4 Positief “Het meeste komt wel al wel bekend voor” 

Respondent 5 Positief - 

Respondent 6 - - 

Respondent 7 Positief “Ja ik heb alles wel meegekregen” 

Respondent 8 Positief “Ik heb ze volgens mij allemaal voorbij zien gaan. Maar ik 
heb wel een keuze gemaakt voor waar ik heen ga of niet” 

Respondent 9 Positief “Dus ik scan op haalbaarheid en relevantie en dat stuur ik 
dan weer door ter extra attentie” 

Respondent 
10 

Positief “Ik scrol er wel altijd even langs om te kijken of het relevant 
is en ik heb denk ik wel alles langs zien komen.” 

 
Welk overzicht evenementen spreekt u aan? – tabel 12 

Respondent Label Quote 

Respondent 1 Aerospace-
events.nl 

“Je moet alleen dus wel kunnen beoordelen wat inhoudelijk 
bij jou past.” 

Respondent 2 Aerospace-
events.eu 

“Deze met de zoek-functie vind ik wel heel handig.” 

Respondent 3 Aerospace-
events.nl 

“Deze websites zijn dus allebei slecht, doe het gewoon per 
mail. Maar als ik moet kiezen die want dat is overzichtelijk” 

Respondent 4 Beiden “De zoekfunctie van de een en het overzichtelijk van de 
andere” 

Respondent 5 Aerospace-
events.eu 

“Dit is net een outlook-agenda en daar kijk ik de hele dag al 
tegenaan. Met die zoekfunctie dat lijkt me wel handig” 

Respondent 6 - - 

Respondent 7 Aerospace-
events.nl 

“Ik wil gelijk kunnen zien wat het is en wanneer het is en dat 
kan hier heel makkelijk” 

Respondent 8 Aerospace-
events.eu 

“Ja, is vanwege de zoekfunctie denk ik. En ja het staat me 
gewoon meer aan” 

Respondent 9 Aerospace-
events.eu 

“De overzichtelijkheid, de zoekgegevens. Gewoon 
chronologisch weergegeven” 

Respondent 
10 

Aerospace-
events.eu 

“Er zijn een hele hoop evenementen voor de luchtvaart. En 
omdat wij dus een logistieke dienstverlener zijn, is niet alles 
even relevant voor ons. Daarom heb ik graag die 
zoekfunctie of iets dat je kunt filteren” 

 
Welke gesprekstoon hanteert de NAG denkt u en welke prefereert u? – tabel 13 

Respondent Label nu Label 
geprefereerd 

Quote 

Respondent 1 Informeel Informeel “Dan maak je de drempel ook minder hoog.” 

Respondent 2 Formeel Formeel “Wel zakelijk, maar niet te erg.” 

Respondent 3 Informeel Informeel - 
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Respondent 4 Formeel 
en 
informeel 

Formeel en 
informeel 

“Ik zie soms wel formeel, maar vooral wel 
informeel. Dat is ook wel fijn eigenlijk vanwege 
de relatie” 

Respondent 5 Formeel 
en 
informeel 

Formeel en 
informeel 

“Ja aan de ene kant blijft het toch een 
brancheorganisatie, dus de informele toon blijft 
het belangrijkste. Maar er zitten ook zeker 
formele dingen bij zoals uitnodigingen” 

Respondent 6 Formeel 
en 
informeel 

Formeel en 
informeel 

“Dat lijkt mij een logische combinatie” 

Respondent 7 Informeel Informeel “Dat vind ik prima” 

Respondent 8 Formeel 
en 
informeel 

Formeel en 
informeel 

“Ik vind dat er een goede balans is tussen 
formeel en informeel” 

Respondent 9 Formeel 
en 
informeel 

Formeel en 
informeel 

“Maar over het algemeen genomen is het 
gewoon een beleefde aanspreekvorm” 

Respondent 
10 

Formeel 
en 
informeel 

Formeel en 
informeel 

“Persoonlijke communicatie kan wel informeel 
en verder formeel” 

 
Wat waren uw verwachtingen van de communicatie? – tabel 14 

Respondent Label Quote 

Respondent 1 Spil zijn in netwerk “mensen die ze kennen waarmee ze mij in contact 
kunnen brengen, dus hun netwerk, daar kunnen zij 
een spil in zijn” 

Respondent 2 Hoger dan NAT “De NAG is een veel professionelere organisatie 
dan de NAT en dat merk je ook in de communicatie. 
Dus dat was ook wel de verwachting, dat het beter 
zou zijn dan de NAT.” 

Respondent 3 Laag “Vanuit vergelijkbare brancheverenigingen, eerdere 
ervaringen” 

Respondent 4 Informatievoorziening, 
ontlasten, specifieke 
cases 

“dat de NAG ons zou voorzien van informatie en dat 
zij ons zouden ontlasten op bepaalde gebieden” 
“Iets dat misschien wel beter kan zijn cases uit de 
praktijk waar we met zijn allen van kunnen leren” 

Respondent 5 Niet te hoog 
aangezien eraan 
voldaan wordt 

“Nou mijn verwachtingen zijn nooit dermate hoog 
geweest dat ik daarin teleurgesteld ben geweest” 

Respondent 6 Belangenbehartiging 
en communicatie 

“Ik vind het belangrijk hoe de communicatie loopt en 
de belangenvertegenwoordiging” 

Respondent 7 Neutraal “Nouja ik kende de NAG al voordat wij lid werden. Ik 
werkte hiervoor bij Fokker, dus vandaar. Die 
verwachtingen die had ik niet omdat ik de 
organisatie kende” 

Respondent 8 Professionaliteit, goed 
netwerk 

“Gewoon een professionele organisatie die 
aangeeft wat de ontwikkelingen in de luchtvaart zijn 
en je hoopt te kunnen netwerken” 

Respondent 9 Informatievoorziening 
en professionaliteit 

“Informatie over activiteiten. Wat ik verwacht van 
elke soort stichting, een professionele houding” 

Respondent 
10 

Netwerken, 
informatievoorziening 

“Ik had wel wat meer verwacht in wat de NAG voor 
ons kan bieden in termen van contacten met andere 
leden die ons kunnen gebruiken voor de logistieke 
dienstverlening. Dus dat leden onderling kunnen 
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kijken wat ze voor elkaar kunnen doen en van 
elkaars services gebruik maken” 

 
Waarop zijn deze verwachtingen gebaseerd? – tabel 15 

Respondent Label Quote 

Respondent 1 Andere 
brancheorganisaties, 
logisch  

“Deels met andere brancheorganisaties en deels dat 
mij dat volstrekt logisch lijkt.” 

Respondent 2 Andere 
brancheorganisaties 

“Deels vanuit de NAT en deels vanuit andere 
organisaties” 

Respondent 3 Andere 
brancheorganisaties 

“Vanuit vergelijkbare brancheverenigingen, eerdere 
ervaringen” 

Respondent 4 Eerdere ervaringen “maar dat is meer omdat ik al met de NAG 
samenwerkte toen ik nog bij Fokker zat en dat ging 
ook prima.” 

Respondent 5 Research naar NAG “Ik heb me toen wel een klein beetje verdiept in waar 
de NAG toen voor stond” 

Respondent 6 - - 

Respondent 7 - - 

Respondent 8 Logisch redeneren - 

Respondent 9 Internationale 
karakter van de 
NAG 

“Op het feit dat jullie een internationale organisatie 
zijn” 

Respondent 
10 

Andere 
brancheorganisaties 

“ik heb af en toe contact gehad met de 
brancheorganisatie van Oil and Gass” 

 
Hoe vindt u de communicatie tussen het kantoor en de leden verlopen? – tabel 16 

Respondent Label Quote 

Respondent 1 Goed “maar wat ik net ook zei, wat je er zelf in stopt, krijg je er 
ook uit.” 

Respondent 2 Goed “Als het nodig is, is er genoeg ruimte voor persoonlijk 
contact. Mensen pakken genoeg de telefoon, maar ook 
weer niet overdreven. Ze weten over het algemeen goed 
wat je doet en wat je bedrijf is.” 

Respondent 3 Goed - 

Respondent 4 Goed “Dat maken ze ook zeker wel waar” 

Respondent 5 Goed “Als we dat niet zouden zijn, zouden we actief lid meer zijn” 

Respondent 6 Goed “We hebben een goede band met de NAG” 

Respondent 7 Goed “Ik zet er gewoon bij dat ik over het algemeen zeer 
tevreden ben over het functioneren van de NAG. Ik vind dat 
ze het heel goed doen” 

Respondent 8 Goed - 

Respondent 9 Goed “Gewoon een prettige samenwerking” 

Respondent 
10 

Goed - 

 
Heeft u nog suggesties of wensen m.b.t. de communicatie? – tabel 17 

Respondent Label Quote 

Respondent 1 LinkedIn-groepen, 
informatievoorziening 
luchthavens 

- 

Respondent 2 Betere website, 
bouwnetwerk.net, 
geen LinkedIn 

“Zo’n LinkedIn-pagina bijvoorbeeld. Ik zie niet zo 
goed wat je daarmee kan.” “Dat is een netwerk voor 
vrouwen in de bouw. Ik vind dat hun communicatie 
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echt heel goed is.” “Het toegevoegde van de 
website is er gewoon niet zo.” 

Respondent 3 Vaker nieuwsbrief, 
hoge frequentie, kort 
en bondig, to the 
point 

“Twee keer per maand mag van mij wel. Dan is het 
makkelijker en sneller af te handelen vanwege een 
lagere hoeveelheid informatie.” “Dus samengevat, 
hoge frequente, kort en bondig en to the point.” 

Respondent 4 Relevante cases “Iets dat misschien wel beter kan zijn cases uit de 
praktijk waar we met zijn allen van kunnen leren” 

Respondent 5 Militair en industriële 
luchtvaart meer info 
en meer naar 
overheid doen 

“Waarin mijn verwachtingen wel een beetje in 
teleurgesteld zijn, wat zij hebben kunnen 
bewerkstelligen naar de overheid toe.” 

Respondent 6 Niets -  

Respondent 7 Niets -  

Respondent 8 Extra herinnering 
uitnodiging 

“Nouja wat ik net zei, een extra herinnering voor 
uitnodigingen voor handelsmissies. Verder vind ik 
het goed, professioneel, uitstekend.” 

Respondent 9 Niets “Nee. Laatste activiteit ook, dat was gewoon leuk” 

Respondent 
10 

Informatievoorziening 
logistieke 
dienstverlening en 
netwerking 

“Nouja wat ik net zei dat er meer gedaan kan 
worden met logistieke dienstverlening” 
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Bijlage VIII. Enquête 
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Bijlage IX. Frequentietabellen  

 

"Ik zie het zijn van contactpersoon met de NAG als ..." 

Answer Options 
Response 

Percent 
Response 

Count 

Verantwoordelijkheid om toegevoegde waarde te 
creëren uit het lidmaatschap 

57,1% 16 

Iets dat ik erbij doe 25,0% 7 

Noodzakelijk 10,7% 3 

Leuk 25,0% 7 

Geen van bovenstaande 3,6% 1 

answered question 28 

skipped question 0 

 

"Voor mij is het duidelijk met welk teamlid ik communiceer over welke onderwerpen" 

Answer Options 
Response 

Percent 
Response 

Count 

Helemaal mee eens 15,4% 4 

Mee eens 30,8% 8 

Noch niet mee eens/noch mee eens 34,6% 9 

Niet mee eens 15,4% 4 

Helemaal niet mee eens 3,8% 1 

answered question 26 

skipped question 2 

 
"Voor mij is het niet duidelijk met welk teamlid ik communiceer over welke 
onderwerpen. Dit moet verbeterd worden" 

Answer Options 
Response 

Percent 
Response 

Count 

Helemaal mee eens 0,0% 0 

Mee eens 19,2% 5 

Noch niet mee eens/noch mee eens 34,6% 9 

Niet mee eens 30,8% 8 

Helemaal niet mee eens 7,7% 2 

Niet van toepassing 7,7% 2 

answered question 26 

skipped question 2 

 
"Ik heb als contactpersoon van de NAG een schaduwpersoon binnen mijn 
organisatie aangesteld die via de NAG op de hoogte blijft van wat er speelt binnen de 
sector" 

Answer Options 
Response 

Percent 
Response 

Count 

Ja 36,0% 9 

Nee 64,0% 16 

answered question 25 

skipped question 3 
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"Ik vind het aanstellen van een schaduwpersoon op dit moment niet nodig" 

Answer Options 
Response 

Percent 
Response 

Count 

Helemaal mee eens 26,9% 7 

Mee eens 15,4% 4 

Noch niet mee eens/noch mee eens 15,4% 4 

Niet mee eens 19,2% 5 

Helemaal niet mee eens 15,4% 4 

Niet van toepassing 7,7% 2 

answered question 26 

skipped question 2 

 
 

"Communicatiekanalen waarvan ik vind dat de NAG die zou kunnen inzetten zijn ..." 

Answer Options Response Percent Response Count 

LinkedIn-groep bij een 

langdurig project 
80,0% 16 

Twitter 5,0% 1 

WhatsApp individueel 15,0% 3 

WhatsApp in groepsverband 25,0% 5 

Overige (geef nadere toelichting) 3 

answered question 20 

skipped question 8 

    

Number Response Date Overige (geef nadere toelichting) Categories 

1 mei 4, 2015 5:59 AM Geen van bovenstaande. Oppassen dat het allemaal niet te veel wordt. 

2 mei 1, 2015 11:17 AM bij hoge uitzondering toepassen; email werkt voor mij 't best 

3 mei 1, 2015 10:45 AM geen extra 
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"Manieren om de respons op de jaarlijkse enquêtes (jaarcijfers en jaarplan) vanuit de NAG te 

verhogen vind ik ..." 

Answer 

Options 
Response Percent Response Count 

Duidelijker 

het doel 

aangeven 

66,7% 16 

Invullen via 

de telefoon in 

plaats van via 

de e-mail 

12,5% 3 

Anders, 

namelijk: 
20,8% 5 

answered question 24 

skipped question 4 

    Nu

mb

er 

Response 

Date 
Anders, namelijk: Categories 

1 

mei 4, 

2015 

10:10 AM prima zo 

 

2 

mei 4, 

2015 8:39 

AM Ik denk dat mensen enquete moe zijn  

3 

mei 1, 

2015 

11:50 AM vind het prima zoals het is 

4 

mei 1, 

2015 

11:17 AM verplicht invullen invoeren voor elk lid 
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5 

mei 1, 

2015 

10:52 AM 

Nog eens goed kijken of bepaalde vragen (omzet) e.d. wel in de enquete horen op deze 

manier. Veel bedrijven mogen, kunnen of willen deze cijfers niet prijsgeven, waaronder 

ook TenCate.  

  
 
 
 
 
 
 
 
"Manieren om de respons op de uitnodigingen voor activiteiten vanuit de NAG te 

verhogen vind ik ..." 

Answer Options 
Response 

Percent 

Response 

Count 

Bespreken via de telefoon ter aanvulling aan de mail 41,7% 10 

Een extra herinnering via de mail 62,5% 15 

Breder uitzetten binnen uw organisatie 0,0% 0 

Anders, namelijk: 0,0% 0 

answered question 24 

skipped question 4 
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"Ik zie de nieuwsbrief het liefste ..." 

Answer Options 
Response 

Percent 
Response 

Count 

zoals deze nu is 44,0% 11 

in de vorm van één nieuwsbrief waar duidelijk in 
aangegeven wordt welke informatie voor welk 
segment is 

40,0% 10 

in de vorm van een aparte nieuwsbrief per segment 
(Airport Development & Infrastructures, Aircraft 
Manufacturing, Aircraft Maintenance en Services) 

16,0% 4 

answered question 25 

skipped question 3 

 
"Ik vind het prettig als de NAG afspraken, rondom voor mij relevante activiteiten, in 
mijn outlook-agenda plaatst." 

Answer Options 
Response 

Percent 
Response 

Count 

Helemaal mee eens 8,0% 2 

Mee eens 28,0% 7 

Noch niet mee eens/noch mee eens 8,0% 2 

Niet mee eens 36,0% 9 

Helemaal niet mee eens 16,0% 4 

Niet van toepassing 4,0% 1 

answered question 25 

skipped question 3 

 
"De huidige website van de NAG voldoet aan de wensen die ik heb ten aanzien van een website van een 
brancheorganisatie" 

Answer Options Response Percent Response Count 

Helemaal mee eens 0,0% 0 

Mee eens 60,0% 15 

Noch niet mee 
eens/noch mee eens 

36,0% 9 

Niet mee eens 4,0% 1 

Helemaal niet mee eens 0,0% 0 

Verbetering: 1 

answered question 25 

skipped question 3 

    
Number 

Response 
Date 

Verbetering: Categories 

1 
mei 6, 2015 

9:31 AM 
bijvoorbeeld een deel voor leden waarin je kan inloggen om meer branche 
kennis en informatie te delen 
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"De NAG voldoet aan mijn verwachtingen met betrekking tot informatievoorziening vanuit een brancheorganisatie" 

Answer Options Response Percent Response Count 

Helemaal mee eens 0,0% 0 

Mee eens 56,0% 14 

Noch niet mee 
eens/noch mee 
eens 

36,0% 9 

Niet mee eens 8,0% 2 

Helemaal niet mee 
eens 

0,0% 0 

Informatie die ik mis: 2 

answered question 25 

skipped question 3 

    
Number 

Response 
Date 

Informatie die ik mis: Categories 

1 

mei 1, 
2015 

11:20 AM Sinds kort vanuit NAT bij NAG, echter de profesionaliteit van de NAG vind ik erg goed! 

2 

mei 1, 
2015 

10:52 AM 

Ik vind dat de informatievoorziening over hoe de markt zich ontwikkeld en groeit zeer 
beperkt is. Zeker mijn markt. Als het doel van de brachvereniging is om communciatie te 
doen over overheden e.d. dan is het voldoende. 

 

"Ik weet andere leden te vinden voor eventuele samenwerkingen" 

Answer Options 
Response 

Percent 
Response 

Count 

Helemaal mee eens 8,0% 2 

Mee eens 56,0% 14 

Noch niet mee eens/noch mee eens 36,0% 9 

Niet mee eens 0,0% 0 

Helemaal niet mee eens 0,0% 0 

answered question 25 

skipped question 3 

 

Answer Options 
Response 

Percent 
Response 

Count 

Mijn ervaringen met betrekking tot de communicatie 
vanuit de NAG zijn hoger dan mijn verwachtingen 

4,0% 1 

Mijn ervaringen met betrekking tot de communicatie 
vanuit de NAG zijn gelijk aan mijn verwachtingen 

96,0% 24 

Mijn ervaringen met betrekking tot de communicatie 
vanuit de NAG zijn lager dan mijn verwachtingen 

0,0% 0 

answered question 25 

skipped question 3 
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"Ik ben tevreden over de communicatie vanuit en met de NAG." 

Answer Options 
Response 

Percent 
Response 

Count 

Helemaal mee eens 4,0% 1 

Mee eens 76,0% 19 

Noch niet mee eens/noch mee eens 20,0% 5 

Niet mee eens 0,0% 0 

Helemaal niet mee eens 0,0% 0 

answered question 25 

skipped question 3 

 
Binnen welke segmenten is uw organisatie actief? (Er zijn meerdere antwoorden 
mogelijk) 

Answer Options 
Response 

Percent 
Response 

Count 

Airport Development & Infrastructure 21,7% 5 

Aircraft Maintenance 56,5% 13 

Aircraft Development 47,8% 11 

Services 26,1% 6 

answered question 23 

skipped question 5 

 

Hoeveel jaar is uw organisatie al lid van de NAG? 

Answer Options 
Response 

Percent 
Response 

Count 

< 5 40,0% 10 

5 - 10 40,0% 10 

10 - 15 4,0% 1 

15 - 20 16,0% 4 

20 - 25 0,0% 0 

25 > 0,0% 0 

answered question 25 

skipped question 3 
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Bijlage X. Statistische toetsen  

 
Representativiteit steekproef per segment 

Segment Airport Development 

 Observed N Expected N Residual 

Ja 5 3,8 1,3 

Nee 20 21,3 -1,3 

Total 25   

 

Test Statistics 

 

Segment 

Airport 

Development 

Chi-Square ,490
a
 

df 1 

Asymp. Sig. ,484 

a. 1 cells (50,0%) have 

expected frequencies less than 

5. The minimum expected cell 

frequency is 3,8. 

 

Er is een significant verschil aanwezig wanneer de Asymp kleiner dan 0.05 is. Bij dit segment 
is dit niet het geval en dus is dit segment representatief voor de populatie in dit segment. 
 

Segment Aircraft Maintenance 

 Observed N Expected N Residual 

Ja 13 7,5 5,5 

Nee 12 17,5 -5,5 

Total 25   

 

Test Statistics 

 

Segment 

Aircraft 

Maintenance 

Chi-Square 5,762
a
 

df 1 

Asymp. Sig. ,016 

a. 0 cells (,0%) have expected 

frequencies less than 5. The 

minimum expected cell 

frequency is 7,5. 

 

Bij dit segment is er wel een significant verschil aanwezig. Dit betekent dat deze steekproef 
niet representatief is voor de populatie in dit segment. 
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Segment Aircraft Manufacturing 

 Observed N Expected N Residual 

Ja 11 7,0 4,0 

Nee 14 18,0 -4,0 

Total 25   

 

Test Statistics 

 

Segment 

Aircraft 

Manufacturing 

Chi-Square 3,175
a
 

df 1 

Asymp. Sig. ,075 

a. 0 cells (,0%) have expected 

frequencies less than 5. The 

minimum expected cell 

frequency is 7,0. 

 

Bij dit segment is er geen significant verschil aanwezig. Ook voor dit segment is de 
steekproef representatief voor de populatie. 
 

 

Segment Services 

 Observed N Expected N Residual 

Ja 7 6,8 ,3 

Nee 18 18,3 -,3 

Total 25   

 

Test Statistics 

 
Segment 

Services 

Chi-Square ,013
a
 

df 1 

Asymp. Sig. ,910 

a. 0 cells (,0%) have expected 

frequencies less than 5. The 

minimum expected cell 

frequency is 6,8. 

 

Ook bij het vierde segment is geen sprake van een significant verschil. Voor dit segment is 
de steekproef ook representatief voor de populatie.  
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Representativiteit aantal jaren lid 

Jaren lid 

 Observed N Expected N Residual 

<5 10 11,8 -1,8 

5-10 10 9,5 ,5 

10-15 1 2,3 -1,3 

15-20 4 1,5 2,5 

Total 25   

 

Test Statistics 

 Jaren lid 

Chi-Square 5,148
a
 

df 3 

Asymp. Sig. ,161 

a. 2 cells (50,0%) have 

expected frequencies less 

than 5. The minimum 

expected cell frequency is 

1,5. 

 

 
Pearson Chi-kwadraat verband verschil verwachtingen/ervaringen en de tevredenheid 

Verwachtingen en ervaringen * Tevreden Crosstabulation 

Count 

 

Tevreden 

Total Mee eens 

Noch mee eens 

noch mee 

oneens 

Verwachtingen en 

ervaringen 

Gelijk 19 5 24 

Hoger 1 0 1 

Total 20 5 25 

 

Chi-Square Tests 

 
Value df 

Asymp. Sig. (2-

sided) 

Exact Sig. (2-

sided) 

Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square ,260
a
 1 ,610   

Continuity Correction
b
 ,000 1 1,000   

Likelihood Ratio ,457 1 ,499   

Fisher's Exact Test    1,000 ,800 

N of Valid Cases 25     
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Chi-Square Tests 

 
Value df 

Asymp. Sig. (2-

sided) 

Exact Sig. (2-

sided) 

Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square ,260
a
 1 ,610   

Continuity Correction
b
 ,000 1 1,000   

Likelihood Ratio ,457 1 ,499   

Fisher's Exact Test    1,000 ,800 

N of Valid Cases 25     

a. 3 cells (75,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,20. 

b. Computed only for a 2x2 table 

 

 
Betrouwbaarheidsinterval tevredenheid 

Case Processing Summary 

 

Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

Tevreden 25 89,3% 3 10,7% 28 100,0% 

 

Descriptives 

 Statistic Std. Error 

Tevreden Mean 2,20 ,082 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Lower Bound 2,03  

Upper Bound 2,37  

5% Trimmed Mean 2,17  

Median 2,00  

Variance ,167  

Std. Deviation ,408  

Minimum 2  

Maximum 3  

Range 1  

Interquartile Range 0  

Skewness 1,597 ,464 

Kurtosis ,593 ,902 
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Bijlage XI. Logboek 

Datum Betrokkenen Afspraken en besluitenlijst 

18-12 Claudia de Vries, Mikel Vogels, 
Wilma Pronk 

- Sollicitatie 

07-01 Claudia de Vries - Goedkeuringsformulier ingediend 

09-01 Claudia de Vries, Drs Schriemer - Goedkeuring project 
- Probleemanalyse helder krijgen 

30-01 Claudia de Vries, Cecile Klok - Probleemformulering aanscherpen 

09-02 Claudia de Vries, Frank Jansen 
(directeur NAG) 

- Brainstormsessie plannen om 
probleem te achterhalen 

13-02 Claudia de Vries, Wilma Pronk, 
Mikel Vogels, Sjoerd 
Keizerwaard, Diana Nikolova, 
Russell Muns, Frank Jansen 

- Bekijken welke verbeterpunten er het 
meest genoemd worden door de 
medewerkers en de directeur om te 
bepalen in welke richting het onderzoek 
zal plaatsvinden. 

16-02 Claudia de Vries - Analyseren welke punten genoemd zijn 
tijdens de brainstormsessie 
- Probleemformulering schrijven 

19-02 Claudia de Vries, Wilma Pronk, 
Frank Jansen 

- Probleemformulering breder maken. 
Inclusief de leden.  

20-02 Claudia de Vries, Cecile Klok, 
Anneke Beuk, Selma 
Aouichaoui, Gerben van Dijk, 
Sanne Warmerdam 

- Probleemstelling zonder onmeetbaar 
gegeven 
- Richting veranderen van intern naar 
klanttevredenheid 

25-02 Claudia de Vries, Anneke Beuk, 
Gerben van Dijk, Sanne 
Warmerdam 

- Grönroos past het beste bij het 
onderzoek 

26-02 Claudia de Vries, Selma 
Aouichaoui 

- Een derde hypothese toevoegen 

02-03 Claudia de Vries - Theoretisch kader ingeleverd 

09-03 Claudia de Vries - Naar aanleiding van een onderzoek 
van Grönroos zelf, keuze voor enquête 
met Likertschaal.  

13-03 Claudia de Vries, Cecile Klok, 
Anneke Beuk, Selma 
Aouichaoui, Gerben van Dijk, 
Sanne Warmerdam 

- Go voor het Theoretisch Kader 
- 81 respondenten is te ambitieus, 
combinatie kwantitatief en kwalitatief 
onderzoek 

16-03 Claudia de Vries en Martien 
Schriemer 

- 81 respondenten is te ambitieus van de 
106, kwalitatief is de betere optie voor 
deze aantallen 

17-03 Claudia de Vries, Russell Muns 
en Frank Jansen 

- Kwalitatief is een goede optie, zolang 
het wel dieper ingaat op de informatie 
die we al hebben 

17-03 Claudia de Vries - Het wordt kwalitatief onderzoek met 
interviews 
- De vragenlijst wordt gebaseerd op de 
theorie van Grönroos 

24-03 Claudia de Vries - de Communication Satisfaction 
Questionnaire is meer gericht op intern 
en wordt dus niet als vragenlijst gebruikt 

27-03 Claudia de Vries, Anneke Beuk, 
Selma Aouichaoui, Sanne 
Warmerdam 

- Als er tijd voor is wordt het een combi 
van kwalitatief en kwantitatief onderzoek 
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02-04 Claudia de Vries, Wilma Pronk, 
Frank Jansen 

- Vragenlijst enigszins aanpassen 
- Lijst met respondenten gemaakt en 
Frank gaat hen bellen om te vragen of 
ze mee willen werken 
 
- Deadline voor de interviews afnemen is 
24 april 

14-04 Claudia de Vries - Eerste interviews afgenomen 

24-04 Claudia de Vries - Laatste interviews afgenomen 
- Twee van de twaalf respondenten 
waren ziek, omdat er geen nieuwe 
relevante informatie uit de laatste paar 
interviews kwam, blijft het aantal tien. 

28-04 Claudia de Vries - Enquête openen en uitsturen 

08-05 Claudia de Vries - Enquête sluiten 

09-05/14-05 Claudia de Vries - Resultaten verwerken SPSS 
- Conclusies trekken 
- Aanbevelingen schrijven 

15-05/18-05 Claudia de Vries - Perfectioneren 

18-05 Claudia de Vries - Scriptie opsturen drukker 

   

18-06 Claudia de Vries, Nynke 
Wiekenkamp 

- No go scriptie 

23-06 Claudia de Vries, Nynke 
Wiekenkamp, Cecile Klok 

- Gesprek feedback scriptie 

01-07/18-07 Claudia de Vries - Nieuwe probleemformulering 

19-07/05-08 Claudia de Vries - Resultaten indelen volgens nieuwe 
probleemformulering 

05-08/10-08 Claudia de Vries - Nieuwe conclusies en aanbevelingen 
schrijven 
- Nieuw implementatieplan creëren  
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Bijlage XII. Reflectieverslag 

Hieronder kunt u lezen over de sterktes en zwaktes die ik voor mezelf geformuleerd heb aan 
het begin van het afstudeertraject en hoe ik deze sterktes in wil zetten en de zwaktes wil 
verbeteren. Deze sterktes en zwaktes zijn gebaseerd op de competenties die zijn 
geformuleerd vanuit de opleiding Communicatie aan de Hogeschool Leiden. 
 
Deze competenties zijn: 

 Analyseren en onderzoeken 
 Ontwikkelen van en adviseren over communicatiebeleid 
 Plannen en organiseren 
 Creëren en organiseren 
 Representeren 
 Professionaliseren 

 
Sterktes 
Sterke punten van mezelf vind ik: 
 
Ontwikkelen van en adviseren over communicatiebeleid 
Ik denk dat dit een van mijn sterkere punten is binnen de communicatiebranche. Ik heb altijd 
snel ideeën over hoe een bedrijf zou kunnen/moeten communiceren en via welke kanalen. 
Ook naast school kom ik veel voorbeelden tegen waarover ik een idee heb hoe dat bedrijf 
het anders aan zou kunnen pakken. Dit gaat me tijdens het afstudeertraject ook helpen 
gezien het feit dat ik aan het eind een communicatieplan voor mijn opdrachtgever maak. 
 
Creëren en organiseren 
Ik zie dit punt als een sterk punt van mezelf. Dit omdat ik altijd erg creatief ingesteld ben. 
Deze competentie kan ik ook meerdere malen inzetten tijdens het afstudeertraject. Zowel bij 
de vormgeving van de scriptie als bij de projecten die ik coördineer bij de opdrachtgever 
komt deze competentie van pas.  
 
Alleen de technische vaardigheden binnen deze competentie bezit ik niet. Dit heeft deels te 
maken met dat dit geen deel uitmaakt van de opleiding aan de Hogeschool Leiden. Ik heb 
het plan om deze te verbeteren door middel van een cursus Photoshop. Ook wordt er tijdens 
het afstuderen een Excel training aangeboden door de Hogeschool die ik volg. 
 
Representeren 
Ik ben van mening dat ik me zeker representatief op kan stellen. Dit heeft vooral te maken 
met mijn werk achter de servicebalie van de V&D. Hier leer je vanzelf om representatief te 
zijn tegenover klanten. Toch zal het bij mijn opdrachtgever een stap buiten mijn comfortzone 
zijn op dit gebied. Mijn opdrachtgever is een bedrijf binnen de luchtvaartbranche en dit is niet 
een branche waar ik bekend mee ben. Deze competentie zal dus voldoende aan bod komen 
om verder te verbeteren. 
 
Professionaliseren 
Deze competentie is de afgelopen drie studiejaren veelvuldig voorbij gekomen. Daarom ook 
heb ik genoeg kans gehad deze competentie te ontwikkelen en verbeteren. Tijdens projecten 
en stage heb ik veel geleerd over het werken in een team, dit gaat me vaak goed af. Ik kan 
goed reflecteren op het werk en op mezelf. Daarnaast weet ik waar mijn zwakke punten zich 
bevinden waar ik nog aan moet werken. 
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Zwaktes 
Zwakkere punten van mezelf vind ik: 
 
Analyseren en onderzoeken 
Op dit gebied ben ik niet op mijn sterkst. Er zijn bepaalde onderdelen waar ik minder goed in 
ben, voorbeelden hiervan zijn het opstellen van onderzoeksdoelstellingen en vraagstellingen, 
deskresearch en onderzoek uitvoeren. Aan de andere kant ben ik wel van mening dat ik wel 
het kenmerk nieuwsgierigheid bezit, conclusies kan trekken uit resultaten en advies kan 
geven.  
 
De punten die hierin niet mijn sterke punten zijn, zullen tijdens het afstudeertraject op de 
proef gesteld worden en er zal zeker gelegenheid zijn deze punten te verbeteren gezien dat 
er voor het afstudeertraject een onderzoek opgezet en uitgevoerd moet worden. 
 
Plannen en organiseren 
Deze competentie staat al tijdens de gehele opleiding op mijn lijstje met verbeterpunten. Ik 
heb al een aanzienlijk verschil gerealiseerd tussen het begin van de studie en nu. Toch is het 
nog steeds niet mijn sterkste punt.  
 
Deze competentie zal zeker aan bod komen tijdens het afstudeertraject. Zowel tijdens het 
plannen van het onderzoek en het schrijven van de scriptie, als tijdens de werkzaamheden 
die ik uitvoer naast mijn onderzoek bij de opdrachtgever. Voor het bedrijf waar ik mijn 
onderzoek uitvoer, heb ik ook de coördinatie van verschillende projecten in handen. Dit zijn 
projecten als een nieuwe ledenbrochure en het jaarverslag van 2014. 

 
---------------------------------------------------- Reflectie----------------------------------------------------- 
 
Plannen en organiseren 
Ik heb gemerkt dat dit nog steeds niet een van mijn sterkste punten is. Niet zozeer met het 
schrijven van mijn scriptie, daarbij ging mijn planning goed, maar meer bij de 
werkzaamheden die ik had bij het bedrijf zelf. En dat heeft misschien wel meer te maken met 
het feit dat ik meer achter mensen aan moet zitten als ik iets aan hen gevraagd heb om voor 
mij te doen dan met mijn planning. Dit is wel echt iets waar ik nog op moet blijven letten de 
komende jaren. De zaken die mensen voor mij doen, zijn net zo belangrijk als de zaken die 
ze voor zichzelf uitvoeren en daarom mag ik er best wat achteraan zitten.  
 
Analyseren en onderzoeken 
Het punt waar ik het meest tegenaan liep tijdens het schrijven van mijn scriptie was het 
gebruik van SPSS. Na wat boeken gelezen te hebben, kennisclips gekeken te hebben en 
met wat hulp is het me echter wel gelukt om de resultaten met behulp van SPSS te 
analyseren. Dit laat maar weer zien dat wanneer je je ergens op focust, het echt wel goed 
kan gaan.  
 
Andere punten 
Ik ben van mening dat ik mijn sterke punten goed heb ingezet tijdens mijn tijd bij de NAG. 
Zowel het jaarverslag als de ledenbrochure, die onder mijn coördinatie gemaakt zijn, zijn 
compleet anders dan anders en iedereen is er hartstikke blij mee. Daarnaast heb ik de 
Excel-cursus gevolgd die op school werd aangeboden. Hier heb ik zeker iets aan gehad. Niet 
alleen tijdens de afgelopen maanden, maar ik denk ook in de toekomst.  
 
Na de no go 
Mijn reflectie over de periode van de herkansing na de no go is minder positief. Omdat het 
eigenlijk ‘vakantie’ was, moest ik me er echt toe zetten om aan school te werken. De ene dag 
lukte dit beter dan de andere dag. Ik heb daarbij gemerkt dat ik me thuis niet goed genoeg 
kan concentreren om een hele dag bezig te zijn met mijn scriptie. Daaruit heb ik geleerd dat 
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het nieuwe en flexibele werken misschien niet helemaal voor mij gemaakt is. Ik heb het nodig 
om achter een computer te zitten op een plek waar ik geen afleiding heb. Dit heb ik daarom 
het laatste deel van de tijd ook gedaan. Op die manier kon ik meer voor elkaar krijgen dan 
anders. 
 
 
 
 
 
 

Bijlage XIII. Beoordeling opdrachtgever afstudeeropdracht 

 


