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  Enquêtes opstellen  

  (bij paragraaf 1.2 Marktonderzoek) 
Ben jij iemand die gemakkelijk een gesprek aanknoopt met een 

onbekende? Maak jij op een feestje waar je niemand kent snel contact? 

Neem jij in de trein regelmatig het initiatief om ‘een babbeltje te maken’ 

met reizigers die naast of tegenover jou zitten? 

Als deze voorbeelden op jou van toepassing zijn, dan behoor je tot een 

minderheid. Waarschijnlijk vind je het, zoals de meeste mensen, moeilijk 

om een gesprek te voeren met iemand die je nog nooit hebt gezien? Er zijn 

weinig aanknopingspunten omdat je de ander niet kent. Je weet niets van 

hem of haar. 

 

Door het stellen van vragen kun je meer te weten komen over je 

onbekende gesprekspartner. Vooral open vragen leveren veel informatie 

op. Als de ander antwoord geeft op een vraag levert dit immers weer 

nieuwe gespreksstof op. Met andere woorden: als je goed luistert en kijkt 

hoe de ander reageert heb je genoeg onderwerpen om het gesprek voort te 

zetten. 

Veel bedrijven en instellingen maken van dit principe gebruik. Via enquêtes 

proberen zij te achterhalen wat de gewoonten, gedragingen, wensen en 

behoeften van de doelgroep zijn. Hoe beter een onderneming hiervan op 

de hoogte is, hoe beter kan worden ingespeeld op wat de (potentiële) klant 

wil. 

 

Soorten enquêtes 

Bij een enquête wordt aan mensen of bedrijven een aantal vragen gesteld. 

Enquêtes kunnen mondeling, schriftelijk of telefonisch zijn. Elke manier 

heeft zijn eigen voor- en nadelen.  

 

De mondelinge enquête, ook wel persoonlijke enquête genoemd, heeft als 

belangrijkste voordeel dat veel mensen bereid zijn om antwoord te geven. 

De respons (het aantal geënquêteerden dat antwoordt) is dus hoog. Een 

nadeel is dat het erg tijdrovend is. Een ander nadeel is dat er beïnvloeding 

plaats kan vinden door de enquêteur. Er kunnen bijvoorbeeld sociaal 
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wenselijke antwoorden gegeven worden. Denk aan enquêtes waarbij het 

gokgedrag van consumenten centraal staat. 

 

De schriftelijke enquête heeft twee belangrijke voordelen: er kunnen 

tegelijk veel mensen worden geënquêteerd en het is goedkoop. Een groot 

nadeel van deze methode is dat de respons laag is. Je kunt ook zeggen: de 

non-respons is hoog. Een groot aantal respondenten doet dan niet mee of 

geeft onvolledig antwoord, waardoor de informatie niet bruikbaar is. De 

non-respons kan worden verlaagd door gebruik te maken van portvrije 

enveloppen of een duidelijke begeleidingsbrief. 

 

De telefonische enquête heeft de voordelen van de schriftelijke enquête, 

maar doordat deze methode de laatste tijd erg veel wordt gebruikt, wordt 

de respons steeds lager.  

 

De voor- en nadelen van de verschillende soorten enquêtes zijn nog een 

keer samengevat in de volgende tabel. 

 
Soort 
enquête 

Voordelen Nadelen 

Mondeling • Hoge respons 

• Toelichting mogelijk 

• Lange vragenlijst 

• Open vragen 

• Toonmateriaal mogelijk 

• Tijdrovend 

• Relatief duur 

• Kans op sociaal wenselijke 
antwoorden 

Schriftelijk • Lage kosten 

• Hoge anonimiteit 

• Geen sociaal wenselijke 
antwoorden 

• Lage respons 

• Eenvoudige vragenlijst 

• Soms onduidelijk of onvolledig 
ingevuld 

Telefonisch • Snel 

• Redelijk anoniem 

• Redelijke kosten 

• Matige respons 

• Korte vragenlijst 

• Gesloten vragenlijst  

• Simpele vragen 

• Geen toonmateriaal 
 

Een enquête opstellen 

Bij een enquête wordt gebruik gemaakt van een standaard vragenlijst, die 

aan meerdere personen of bedrijven wordt voorgelegd. Hierbij kan de hele 

onderzoeksdoelgroep (populatie) worden ondervraagd, bijvoorbeeld alle 

150 studenten van de opleiding Medewerker Marketing en Communicatie in 

Eindhoven. Als de onderzoeksdoelgroep groot is (bijvoorbeeld 18.000 

studenten van ROC Eindhoven) wordt slechts een deel hiervan ondervraagd 

(steekproef) om tijd en kosten te besparen. 
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Voorbereiding enquête 
Voordat je de enquête opstelt bepaal je eerst op welke manier je gaat 

enquêteren: mondeling, telefonisch of schriftelijk. Vervolgens beschrijf je 

de kenmerken van de te onderzoeken doelgroep (de populatie), 

bijvoorbeeld: ‘alle derdejaars studenten van de HBO-opleiding 

Commerciële Economie in Utrecht, die als vooropleiding een MBO-diploma 

hebben behaald’. 

Daarnaast bepaal je hoeveel ingevulde enquêtes je minimaal wil hebben 

(de respons). 

Tenslotte is het ook belangrijk na te gaan hoe je de respondenten bereikt 

en hoe je ze motiveert om aan het onderzoek mee te doen. 

 

Opstellen enquête 

Bij het opstellen van een enquête moet je onderstaande stappen volgen: 

1. Bepaal de doelstelling van het onderzoek. 

Geef aan waarom het onderzoek wordt gehouden en waarvoor de 

informatie wordt gebruikt, bijvoorbeeld: ‘De tevredenheid van de 

primaire klanten van Philips (de winkeliers) meten, om Philips te 

kunnen adviseren hoe ze de dienstverlening kunnen verbeteren’. 

2. Formuleer de probleemstelling. 

Formuleer de centrale vraag waarop het onderzoek antwoord moet 

geven (dus in vraagvorm!), bijvoorbeeld: ‘In hoeverre zijn de 

primaire klanten van Philips (de winkeliers) tevreden over de 

dienstverlening?’ 

3. Stel de deelvragen/thema's vast. 

Je splitst het centrale probleem op in deelvragen/thema's, 

bijvoorbeeld: ‘In hoeverre zijn de primaire klanten van Philips (de 

winkeliers) tevreden over ….’ 

• de kwaliteit van de producten 

• het prijsniveau 

• de leveringsbetrouwbaarheid 

• de geleverde service 

• enzovoort. 

De meeste probleemstellingen bestaan uit 

deelproblemen/deelvragen. Daarom moet je, om een goede enquête 

op te kunnen stellen, de probleemstelling zoveel mogelijk uit elkaar 

rafelen in deelvragen. 

4. Bepaal de indicatoren (meetbare onderwerpen) 
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Je zet de zojuist vastgestelde deelvragen/thema's om in een of 

meerdere indicatoren. Dit zijn meetbare aanwijzingen, bijvoorbeeld:  

• het thema ‘kwaliteit’ kan worden gemeten via de 

   levensduur van de producten en het aantal reparaties 

• het thema ‘service’ kan worden gemeten via de  

   klachtenafhandeling en de wachttijd 

• het thema ‘leveringsbetrouwbaarheid’ kan worden 

   gemeten via de levertijd en het aantal foute  

   leveringen. 

En als je wilt achterhalen wat de klanten van het personeel in een 

winkel vinden, kun je in een enquête vragen welk cijfer de klanten 

geven voor de vriendelijkheid en de productkennis. 

5. Stel de enquêtevragen op. 

Je formuleert per indicator een of meerdere concrete vragen. De 

indicator ‘levertijd’ kan bijvoorbeeld worden gemeten met de vraag: 

‘Hoe beoordeelt u de levertijd van Philips’? Antwoord: 

goed/voldoende/matig/slecht 

6. Stel de definitieve enquête op. 

Bepaal hoe lang de vragenlijst, in minuten en aantal vragen, mag 

zijn. Stel niet te veel vragen; een schriftelijke enquête van één 

pagina levert meer reacties op dan een van twee pagina's, omdat 

dit minder tijd kost om in te vullen. 

Je maakt vervolgens een ruwe opzet van de enquête en stelt 

tenslotte de definitieve enquête op. Dit betekent dat je bijvoorbeeld 

de volgorde en de formulering van de vragen aanpast. Controleer 

ook of de vragen allemaal relevant zijn. Neem dus alleen vragen in 

de enquête op die bijdragen aan de beantwoording van de centrale 

vraag (de probleemstelling). Een vraag als: ‘Hoe lang bestaat 

Philips?’ helpt niet bij het beantwoorden van de probleemstelling. 

Deze vraag heeft niets te maken met de tevredenheid van de 

klanten en moet dus uit de enquête geschrapt worden. 

Wellicht moet je tenslotte ook de lay-out nog verbeteren. Zorg in 

ieder geval dat alle vragen genummerd zijn. Dat scheelt veel tijd bij 

de verwerking. 
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Introductiebrief 

Leg, voordat je de enquête afneemt, uit wat het doel is en waarom het 

onderzoek belangrijk is voor de respondent. Geef ook aan hoe lang het 

beantwoorden van de vragen duurt. 

 

Vragen formuleren 

Uiteraard moet elke vraag in begrijpelijk Nederlands zijn opgesteld. Als de 

geënquêteerde (de respondent) de vraag namelijk niet snapt, zal hij ook 

geen bruikbaar antwoord geven. 

 

Let bij het opstellen van de vragen(lijst) op de volgende zaken: 

• vraag maar één ding tegelijk (dus niet: ‘gaat u vaak naar bioscoop of 

theater’?); 

• maak de vragen niet te lang (hoe korter, hoe duidelijker!); 

• stel concrete vragen (geen vage, subjectieve termen erin zoals ‘vaak’, 

‘regelmatig’, ‘soms’); 

• pas het taalgebruik aan de doelgroep aan (moeilijke termen kunnen 

wel bij advocaten maar niet bij basisschoolkinderen); 

• wil je de enquête eenvoudig houden, kies dan voor gesloten vragen 

(vragen, waarop maar één antwoord mogelijk is, zoals: ja/nee; 

goed/matig/slecht; VMBO/MBO/HBO); 

• leg de ander geen antwoorden in de mond (dus niet: ‘vindt u ook niet 

dat….’?); 

• formuleer vragen niet te persoonlijk en bedreigend (op de vraag ‘steelt 

u wel eens wat uit een supermarkt?’ krijg je toch geen eerlijk 

antwoord); 

• bedenk bij iedere vraag: wat kan ik met de antwoorden? (houd je doel 

in de gaten!); 

• maak de vragenlijst kort, aantrekkelijk en overzichtelijk; 

• zet de vragen in een voor de respondent logische volgorde (maak een 

logische indeling in blokken van vragen en bevraag in ieder blok een 

ander onderwerp); 

• rapportcijfers geven (van 1 t/m 10) vinden respondenten vaak prettig; 

• werk bij de antwoordmogelijkheden zoveel mogelijk met een uniforme 

schaalverdeling; je laat de respondenten dan bij alle vragen steeds 

kiezen uit dezelfde antwoorden, bijvoorbeeld: 

goed/voldoende/matig/slecht. 
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Proefenquête 

Als je de vragenlijst hebt gemaakt; is het raadzaam om deze te laten 

invullen door enkele proefpersonen.  

• Bekijk hierbij kritisch of de vragen duidelijk waren;  

• Vraag de ondervraagden om commentaar (welke vragen waren 

moeilijk? Wat heb je gemist? enzovoort); 

• Bekijk of de antwoorden goed te verwerken zijn; 

• Kijk of je de juiste informatie gekregen hebt: kun je er wat mee; 

• Na de proefenquête moet je waarschijnlijk enkele aanpassingen doen, 

zoals: enkele vragen nauwkeuriger formuleren, een enkele vraag 

toevoegen of weglaten en antwoordmogelijkheden herzien 
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Antwoordmogelijkheden 

Bij het stellen van vragen moet je een keuze maken tussen open en 

gesloten vragen. Eventueel kun je natuurlijk ook kiezen voor een 

combinatie hiervan. 

 

Open vragen 

Bij een open vraag formuleert de respondent zelf het antwoord. Als de 

respondent uitgebreide antwoorden geeft, levert dit meer en betere 

informatie op, maar de verwerking kost wel veel tijd. Aandachtspunten 

hierbij zijn: 

• open vragen zijn geschikter als je meningen, motieven en gevoelens 

wilt peilen; 

• open vragen zijn moeilijker te verwerken (‘is de respondent het er nou 

wel of niet mee eens?’); maak daarom verschillende 

antwoordcategorieën als de antwoorden samen onder één noemer te 

brengen zijn; 

• geef veel antwoordruimte als je veel informatie wilt en weinig ruimte 

als je een kort antwoord wilt. 

 

 
Gesloten vragen 

Bij een gesloten vraag kiest de respondent uit voorgeformuleerde 

antwoorden. Ze zijn gemakkelijk te verwerken dus tijds- en 

kostenbesparend. Je krijgt echter wel minder en oppervlakkiger informatie. 

De antwoordmogelijkheden die bij gesloten vragen worden gegeven 

moeten aan een aantal voorwaarden voldoen: 

• voor iedere respondent moet er een passend antwoord tussen zitten 

(eventueel ‘weet niet’ of ‘niet van toepassing’ toevoegen bij vragen die 

een respondent niet kan beantwoorden); 

• gebruik eventueel half-open vragen: gesloten vragen met één open, 

laatste alternatief, bijvoorbeeld ‘anders namelijk’; 

• als het kan bij elke vraag dezelfde antwoordmogelijkheden gebruiken; 

• de beschikbare antwoorden mogen elkaar niet overlappen, moeten 

elkaar uitsluiten; 

• gebruik evenveel positieve als negatieve antwoordmogelijkheden; 

• de antwoorden moeten eenduidig zijn, maar op één manier uitgelegd 

kunnen worden. 
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Voorbeelden van vragen: 

Criterium Fout voorbeeld Goed voorbeeld 
Voor iedereen een 
passend antwoord 

“Waar ben je vorig jaar op 
vakantie geweest?” 
0 Nederland 
0 Buitenland 

“Ben je vorig jaar op vakantie 
geweest?” 
0 Nederland 
0 buitenland 
0 niet van toepassing (ik ben 
niet op vakantie geweest) 

Half open vraag “Wat drink je bij het ontbijt?” 
0 koffie 
0 thee 
0 melk 
0 water 
0 sinaasappelsap 

“Wat drink je bij het ontbijt?” 
0 koffie 
0 thee 
0 melk 
0 water 
0 sinaasappelsap 
0 anders, namelijk 
………………………….. 

Elke vraag dezelfde 
antwoordmogelijkheden 

1. ‘Wat vind je van de service? 
goed/voldoende/matig/slecht 
2. ‘Wat vind je van de prijs?’ 
hoog/gemiddeld/laag 
3. ‘Wat vind je van de kwaliteit?’ 
uitstekend/gaat wel/beroerd 

1. ‘Wat vind je van de service? 
goed/voldoende/matig/slecht 
2. ‘Wat vind je van de prijs?’ 
goed/voldoende/matig/slecht 
3. ‘Wat vind je van de kwaliteit?’ 
goed/voldoende/matig/slecht 

Geen overlap in 
antwoordmogelijkheden 

‘Hoe vaak ben je vorige maand 
naar de bioscoop geweest?’ 
□ nooit 
□ 1 - 2 keer 
□ 2 - 3 keer 
□ 3 - 4 keer 
□ 4 keer of meer 

‘Hoe vaak ben je vorige maand 
naar de bioscoop geweest?’ 
□ nooit 
□ 1 keer 
□ 2 keer 
□ 3 keer 
□ 4 keer of meer 

Evenveel positieve als 
negatieve 
antwoordmogelijkheden 

‘Hoe beoordeel je de kwaliteit 
van het eten van Mc Donalds?’ 
□ uitstekend 
□ goed 
□ ruim voldoende 
□ voldoende 
□ slecht 

‘Hoe beoordeel je de kwaliteit 
van het eten van Mc Donalds?’ 
□ goed 
□ voldoende 
□ matig 
□ slecht 

Concrete vragen ‘Hoe vaak ben je vorig jaar naar 
de huisarts geweest?’ 
□ niet 
□ soms 
□ regelmatig 
□ vaak 

‘Hoe vaak ben je vorig jaar naar 
de huisarts geweest?’ 
□ niet 
□ 1 – 2 keer 
□ 3 – 4 keer 
□ 5 keer of meer 

 

Een telefonische enquête uitvoeren (outbound) 

Een telefonische enquête is altijd een outbound telefoongesprek. Je voert 

dit gesprek aan de hand van een telefoonscript. Veelal bestaat een enquête 

uit gesloten vragen of meerkeuzevragen. Ieder antwoord leidt jou weer 

naar een volgend deel van je script. 

De telefonische enquête bestaat uit de volgende stappen: 

• Bepaal of je gesprekspartner de juiste persoon is. 

• Geef een indicatie van de gespreksduur en het doel van de enquête. 

• Overtuig de gesprekspartner om deel te nemen, als dat nodig is. 

http://www.onderneem.noordhoff.nl/


Auteurs: Marijke Hoftijzer en Piet Korte isbn: 978-90-01-82345-0  
www.onderneem.noordhoff.nl © 2013 Noordhoff Uitgevers bv 

 

Onderneem! Enquêtes opstellen  |  9 

• Beëindig op een vriendelijke manier het gesprek indien de 

gesprekspartner aangeeft niet mee te willen werken. 

• Win de benodigde informatie in, stel de benodigde vragen volgens het 

telefoonscript. 

• Verwerk de ingewonnen informatie/antwoorden op de afgesproken 

manier. 
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