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Samenvatting
Makelaars werken al jaren op dezelfde wijze. Makelaardij Van der Houwen heeft de traditionele manier om een huis te kopen een innovatief jasje gegeven. Ze hebben een online systeem ontwikkeld waarmee potentiële kopers zelfstandig, zonder fysieke makelaar een woning kunnen bezichtigen. Het systeem is relatief nieuw en het is onduidelijk hoe de kijkers die een bezichtiging via zelfkijken.nl hebben gehad, dit hebben ervaren. 

Het doel van het onderzoek is het achterhalen van zowel de positieve als de negatieve aspecten van het systeem zelfkijken.nl. Om vervolgens op basis hiervan een advies uit te brengen naar mogelijke aanpassingen, waardoor het proces geoptimaliseerd kan worden. De hoofdvraag van het onderzoek luidt als volgt: “Op welke wijze kan een bezichtiging aan de hand van zelfkijken.nl geoptimaliseerd worden, waardoor het beter aansluit bij de wensen vanuit de markt?” 

Om antwoord te kunnen formuleren op de hoofdvraag is er een online enquête afgenomen onder de potentiële kopers die een woning hebben bezichtigd via zelfkijken.nl. Daarnaast zijn er nog een drietal interviews afgenomen, deze diende als verlengstuk van de enquête. Uit de antwoorden van de vragenlijst en de interviews is gebleken dat vooral de zelfstandigheid en flexibiliteit die het systeem biedt als erg prettig ervaren wordt. De mogelijkheid om even snel een vraag te stellen en aanvullende informatie over de woning verkrijgen bleek het voornaamste nadeel te zijn.

De conclusie van het onderzoek is dat er een aantal stappen zijn die gezet kunnen worden om beter aan te sluiten bij de wensen van de markt. Deze stappen kunnen echter ten koste gaan van de voordelen die het systeem biedt voor de organisatie zelf. De belangen van de potentiële kopers zijn daarom afgewogen tegen de belangen van de organisatie.

De belangrijkste aanbeveling is het verschaffen van extra informatie tijdens de bezichtigingen, doormiddel van een vooraf opgenomen video. Dit zal de voornaamste nadelen van het systeem wegnemen, waarbij de voornaamste voordelen van het systeem voor de organisatie in stand blijven. 




Voorwoord
Dit document is mijn scriptie “zelfkijken.nl, topconcept of bekijk het maar!” Het onderzoek is uitgevoerd in opdracht van Makelaardij Van der Houwen in Groningen. Mijn scriptie staat in het kader van mijn afstuderen aan de opleiding bedrijfskunde aan de Hanzehogeschool Groningen. Van september 2020 tot januari 2021 heb ik gewerkt aan dit onderzoek.

Ik was afgelopen zomer zelf op zoek naar een nieuwe woning en heb toen een aantal woningen bezichtigd. Waaronder een tweetal bezichtigingen via Makelaardij Van der Houwen aan de hand van zelfkijken.nl. Het viel mij gelijk op hoe anders dit ging ten opzichte van de andere makelaardijen en bezichtigingen. Zo is het idee om mijn scriptie over dit onderwerp te gaan schrijven ontstaan. Ik heb contact opgenomen met Jacco van der Houwen, hij reageerde gelijk erg enthousiast en samen zijn wij tot de onderzoeksvraag gekomen. 

Ik moest het onderzoek uitvoeren tijdens de coronacrisis, waardoor het onderzoek op bepaalde aspecten anders ingevuld diende te worden. Desondanks ben ik tevreden met het onderzoek dat ik heb neergezet en ben ik van mening dat ik ben gegroeid op het gebied van onderzoek doen. 

Bij deze wil ik graag Jacco van der Houwen en mijn overige collega’s bij Makelaardij Van der Houwen bedanken voor het warme welkom en prettige begeleiding en ondersteuning tijdens mijn stage. Daarnaast wil ik graag mijn begeleider Jan Marten Dijkstra bedanken voor de begeleiding en coaching. 

Ik wens u veel leesplezier.

Guido Ris

Groningen, 8 oktober 2020
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[bookmark: _Toc60568537]Inleiding
Na een persoonlijke ervaring met zelfkijken.nl is er contact opgenomen met Makelaardij Van der Houwen en is er leven in dit onderzoek geblazen. In opdracht van de organisatie is dit adviesrapport opgesteld wat zich focust op de klantervaring van zelfkijken.nl. Zelfkijken.nl is een nieuw concept waarmee potentiële kopers zelfstandig, zonder fysieke makelaar aanwezig, een woning kunnen bezichtigen. 

In september 2020 is het onderzoek bij Makelaardij Van der Houwen van start gegaan. De makelaardij heeft één vestiging in de binnenstad van Groningen. De organisatie bestaat uit een klein en betrokken team van totaal 6 personen. Makelaardij Van der Houwen is geen alledaagse makelaardij en probeert zich hier ook duidelijk van te onderscheiden. Dit doen ze door constant bezig te zijn met vernieuwingen, maar ook op de manier hoe ze zichzelf presenteren, als een hippe makelaardij. Zelfkijken.nl is hier een goed voorbeeld van. 

Het doel van het onderzoek is achterhalen hoe de potentiële kopers een bezichtiging aan de hand van dit concept ervaren en hoe dit geoptimaliseerd kan worden. Hierdoor kan er nog beter worden ingespeeld op de wensen vanuit de (huizen)markt.

Het eerste hoofdstuk van het rapport schept een duidelijk beeld van de organisatie en de context van het onderzoek. Het gaat in op de uitdaging van de organisatie en het doel van het onderzoek. In de laatste paragraaf worden de hoofd- en deelvragen behandeld. Het tweede hoofdstuk haakt in op de theorieën en modellen die zijn toegepast tijdens het onderzoek. In het derde hoofdstuk wordt de onderzoeksmethode in kaart gebracht. Hierin worden de keuzes voor het onderzoek onderbouwd en wordt de analyse van de gegevens besproken. Het hoofdstuk wordt afgesloten met de betrouwbaarheid en validiteit van het onderzoek. Het vierde hoofdstuk brengt de resultaten van het onderzoek in kaart en zijn deze geanalyseerd. In het vijfde hoofdstuk staan de conclusies en aanbevelingen van het onderzoek weergegeven. Het rapport wordt afgesloten met een reflectie.

[bookmark: _Toc51147378][bookmark: _Toc51147638][bookmark: _Toc51147861][bookmark: _Toc51148136][bookmark: _Toc60568538]1. Probleemanalyse
Dit hoofdstuk gaat in op de organisatie, de context van het onderzoek en het doel van het onderzoek. De eerste paragraaf geeft een beschrijving van de organisatie en de context van het onderzoek. De tweede paragraaf haakt in op de huidige uitdaging waar de organisatie mee kampt. De derde paragraaf geeft de doel- en vraagstelling van het onderzoek weer. Het hoofdstuk wordt afgesloten met de deelvragen.

[bookmark: _Toc60568539]1.1 Organisatie- en contextbeschrijving
De historie van Makelaardij Van der Houwen is een interessant verhaal. Jacco en Esther de oprichters van het bedrijf hebben beide bij 3 verschillende makelaar bureaus gewerkt. Bij het derde bedrijf leerden zij elkaar kennen en werden ze een stel. Er ontstond onenigheid over de inkoopprijs en Jacco en Esther besloten gezamenlijk een eigen makelaardij op te richten. In september 2002 was Makelaardij Van der Houwen een feit. Ze hadden een half jaar uitgetrokken voor de oprichting en waren van plan het rustig aan te doen, maar binnen 3 maanden hadden ze het al behoorlijk druk. In de beginfase van het bedrijf ging het hard en werd er een snelle groei gerealiseerd. Dit kwam omdat ze in het verleden al een bepaalde klandizie hadden opgebouwd, ze waren nieuw, jong en enthousiast, dit zorgde ervoor dat ze een gunfactor hadden.
Ze probeerde de focus te leggen om te ontwikkelen als ondernemer en niet als makelaar. Nieuwe dingen proberen en jezelf onderscheiden stond in deze periode dan ook centraal, dit is op de dag van vandaag nog steeds typerend voor de organisatie.

Sindsdien is Makelaardij Van der Houwen een onmisbare organisatie in de binnenstad van Groningen. Er zijn naar schatting ongeveer 60 makelaardijen die bedrijven in de stad. Om een precies marktaandeel aan te tonen is lastig. Dit komt doordat Makelaardij Van der Houwen zich alleen focust op bestaande bouw, terwijl veel andere organisaties opereren op meerdere gebieden, bijvoorbeeld ook nieuwbouw en verhuur. Makelaardij Van der Houwen zit in ieder geval in de top tien, aldus Jacco.

Het type klanten groeide met het bedrijf mee. Makelaardij Van der Houwen heeft hierdoor als het ware hun eigen doelgroep gecreëerd. Het zijn voornamelijk hoger opgeleide doorstarters. Deze groep ziet en waardeert wat Makelaardij Van der Houwen te bieden heeft en zijn ook bereid om hier meer voor te betalen. De gemiddelde leeftijd ligt tussen de 35 en 50 jaar.

Makelaardij Van der Houwen is een organisatie die veel waarde hecht aan goede energie. Deze energie is bedoeld voor de klanten, maar ook voor het personeel. Dit is zichtbaar in de sfeer binnen het bedrijf. Het drukt zich ook uit in de inrichting van de vestiging. Het is huiselijk ingericht, dit is ook hoe er met elkaar om wordt gegaan, als een familie. De organisatie bestaat uit één vestiging, aan de Griffeweg in de binnenstad van Groningen.

Makelaardij Van der Houwen is een vooruitstrevende makelaardij en doet het net even wat anders dan andere makelaars. Het team bestaat uit 6 personen (zie figuur 1.1) en ieder heeft zijn eigen specialiteiten. Dat het geen alledaagse makelaardij is, wordt al snel duidelijk op de website. Hier is het team als volgt beschreven:
“Professionele rebellen. Wij doen dingen net even anders, voor nog betere resultaten” (Makelaardij Van der Houwen, 2020).
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Figuur 1.1: Organigram 

De organisatie gelooft sterk in innovatie en onderscheidt zich ten opzichte van andere makelaardijen aan de hand van vernieuwing. Momenteel is de organisatie druk bezig met het implementeren van een nieuw product, Smart Lock en zelfkijken.nl. Dit is een slot dat gemonteerd wordt op het bestaande slot van de woning. Aan de hand van dit slot kan de potentiële koper via zelfkijken.nl de woning op de ingeplande datum en tijd betreden en bezichtigen, hier komt verder geen makelaar aan te pas. Het proces ziet er als volgt uit:
Figuur 1.2: eenvoudige weergave proces

Bij de aanvragen van de bezichtiging ontvangt de klant een bericht om zich digitaal te legitimeren, dit wordt ingevoerd op zelfkijken.nl. Deze gegevens worden intern handmatig gecontroleerd. Als de gegevens in orde zijn, ontvangt de kijker een sms met een link naar een agenda, waar een afspraak ingepland kan worden. Hoeveel tijd er beschikbaar wordt gesteld voor de bezichtiging verschilt per woning, dit hangt af van de grootte van de woning en hoe veel bijzonderheden er zijn. Vervolgens wordt de afspraak bevestigd en kan de kijker via zelfkijken.nl de woning op de afgesproken datum en tijd betreden. De woning zal aan de hand van de Smart-Lock geopend worden. De kijker kan dan in alle rust, zonder de fysieke aanwezigheid van een makelaar de woning bezichtigen. Tijdens de bezichtiging is er altijd een beschikbaar nummer voor telefonisch contact. 
De laatste stap in het proces is de follow-up. Bij de huidige vorm van follow-up belt de makelaar de kijker achteraf op. Dit gebeurt momenteel niet, omdat er te veel kijkers per woning zijn. Er wordt momenteel gewerkt aan een geautomatiseerde vorm, waarbij de kijkers na afloop een aantal vragen dienen te beantwoorden.














[bookmark: _Toc51147379][bookmark: _Toc51147639][bookmark: _Toc51147862][bookmark: _Toc51148137][bookmark: _Toc60568540]1.2 Probleemverkenning
De huizenmarkt in Groningen is momenteel erg krap. Uit onderzoek van de NVM naar het eerste kwartaal van 2020 blijkt dat de krapte van de huizenmarkt in Groningen en Haarlem het grootst is ten opzichte van de rest van Nederland. Het onderzoek van het NVM drukt dit uit in een krapte-indicator, deze indicator stelt uit hoeveel woningen de consument kan kiezen. De consument in Nederland kon op enig moment kiezen uit 2,8 woningen, dit was een jaar daarvoor nog 3,8, en hiermee de laagst gemeten indicator sinds het jaar 2000. In de stad Groningen is er zelfs sprake van een indicator van 1,5 (NVM, 2020).

Door deze krapte is het moeilijk voor de consument om haar droomhuis te vinden, het gevolg hiervan is dat makelaardij Van der Houwen momenteel helaas meer mensen teleurstelt dan blij maakt met goed nieuws. 

Traditionele makelaars plannen bezichtigingen in en zijn hierbij zelf (of een andere makelaar) aanwezig. Het gevolg van deze werkwijze is dat in de huidige markt in Groningen het aantal aanvragen voor een bezichtiging van een woning kan oplopen richting tachtig, maar dat er bijvoorbeeld tien bezichtigingen worden ingepland, de overige aanvragen komen op een reservelijst. Dit houdt in dat deze mensen alleen een mogelijkheid tot een bezichtiging kunnen krijgen als er een bezichtiging niet door gaat of als het huis na de eerste ronde nog niet verkocht is. Dit komt nagenoeg niet voor in de huidige markt. De reden dat andere makelaars maar zo weinig bezichtigingen inplannen is omdat het tijd technisch en economisch niet haalbaar is om alle aanvragen om te zetten in een bezichtiging.

Wat veel makelaars deden om toch zo veel mogelijk potentiële kopers het huis te kunnen laten bezichtigen is het organiseren van een open huis. Het organiseren van een open huis is een laagdrempelige manier om zoveel mogelijk mensen een woning te laten bekijken. Dit is echter het afgelopen half jaar al niet meer een mogelijkheid door de huidige coronamaatregelen. Het gevolg hiervan is dat de makelaar nooit de maximale marktwerking weet te realiseren, waardoor niet altijd het meest gunstige bod voor de verkoper wordt behaald.

Hier onderscheidt makelaardij Van der Houwen zich. De organisatie heeft namelijk een product ontwikkeld, waarmee ze het ondanks de economische factoren en de coronamaatregelen, iedereen die een bezichtiging aanvraagt, de mogelijkheid geeft om dit te doen. Daarmee weten ze de maximale marktwerking te realiseren. Dit doet de organisatie door gebruik te maken van een Smart-Lock en zelfkijken.nl. 

Het bezichtigen aan de hand de Smart-Lock en zelfkijken.nl is een nieuw concept. De opdrachtgever is er zeker van dat het concept bestaansrecht heeft, maar zit nog met een aantal vragen. Er is namelijk geen duidelijk beeld van hoe de klanten, die op deze wijze een bezichtiging hebben gedaan of een huis hebben gekocht, het ervaren. 

Daarnaast komen er regelmatig aanvragen voor een bezichtiging binnen, waar vervolgens niks meer door de potentiële klant mee wordt gedaan en dus verlopen. De opdrachtgever heeft aangegeven dat dit vaak mensen zijn die meerdere keren aangeven interesse te hebben en dan ineens niks meer van zich laten horen. Hij zou graag willen achterhalen waar in het proces het vastloopt en wat de oorzaak hiervan is.

Het is voor de opdrachtgever van groot belang om duidelijk in kaart te krijgen hoe de potentiële kopers het ervaren om een woning te bezichtigen aan de hand van zelfkijken.nl. Makelaardij Van der Houwen verkoopt momenteel namelijk ongeveer 70% van de woningen op deze wijze, ondanks dat de organisatie niet precies weet hoe het ervaren wordt. Als ze dit op lange termijn niet duidelijk in kaart hebben en wel op deze wijze door gaan kan dat negatieve gevolgen hebben voor de organisatie. Het is daarom belangrijk dat de opdrachtgever een helder beeld krijgt van de huidige situatie. Zowel de positieve als negatieve kant van de huidige situatie is erg nuttige informatie. Met deze informatie kan er rekening worden gehouden met eventuele valkuilen en kan het proces geoptimaliseerd worden. Hierbij kunnen negatieve ontwikkelingen uit de weg gegaan worden en kan er optimaal worden ingespeeld op de wensen vanuit de markt.

[bookmark: _Toc51147381][bookmark: _Toc51147641][bookmark: _Toc51147864][bookmark: _Toc51148139][bookmark: _Toc60568541]1.3 Doel – en vraagstelling
Het doel van het onderzoek is het achterhalen hoe potentiële kopers het ervaren om een woning te bezichtigen door gebruik te maken zelfkijken.nl en welke aanpassingen aan het concept kunnen worden gemaakt om beter aan te sluiten bij de wens vanuit de markt. 
[bookmark: _Toc51147382]
Dit draagt bij aan de volgende organisatiedoelstelling:

“In één keer goed. Een huis kopen of verkopen doe je maar een paar keer in je leven. Wij weten hoe de hazen lopen, behoeden je voor gedoe en stress en bereiken het maximale resultaat!” (Makelaardij Van der Houwen, 2020).

Na overleg met de opdrachtgever en de bovenstaande doelstelling is de centrale vraag tot stand gekomen, deze luidt als volgt:

“Op welke wijze kan een bezichtiging aan de hand van zelfkijken.nl geoptimaliseerd worden, waardoor het beter aansluit bij de wensen vanuit de markt?” 


[bookmark: _Toc60568542]1.4 Deelvragen
Op basis van de bovenstaande doel- en vraagstelling zijn de volgende deelvragen geformuleerd:
1. Welke aspecten van zelfkijken.nl ervaren de potentiële kopers als positief?
2. Welke aspecten van zelfkijken.nl ervaren de potentiële kopers als negatief?
3. Welke aanpassingen kunnen worden gemaakt om beter aan te sluiten bij de wensen vanuit de (huizen)markt?

[bookmark: _Toc51147383][bookmark: _Toc51147642][bookmark: _Toc51147865][bookmark: _Toc51148140][bookmark: _Toc60568543]2. Theoretisch kader
In dit hoofdstuk zijn de theorieën en modellen behandeld die gebruikt zijn tijdens het onderzoek. De eerste paragraaf gaat in op klanttevredenheid en de samenhang met klantverwachting. Vervolgens wordt het SERVQUAL-model behandeld, dit model vormt de basis voor het uitvoeren van het onderzoek.

2.1 Klanttevredenheid
[bookmark: _Toc51147384][bookmark: _Toc51147643][bookmark: _Toc51147866][bookmark: _Toc51148141]Het onderzoek is in feite een klanttevredenheidsonderzoek. Er is namelijk onderzocht hoe de klanten bezichtigen aan de hand van zelfkijken.nl ervaren, met andere woorden of ze tevreden zijn met hoe de bezichtiging is verlopen. Consumenten hebben tegenwoordig de luxe dat ze in de meeste gevallen kunnen kiezen tussen een groot en breed aanbod van producten en diensten. Door dit brede aanbod worden zij steeds kritischer in het kiezen van de juiste aanbieder, er zijn namelijk genoeg alternatieven. Dit maakt het voor bedrijven steeds moeilijker om klanten te behouden. Om klanten te behouden moeten organisaties ernaar streven om haar klanten tevreden te houden. 
Dit brengt de volgende vraag met zich mee: Wanneer is een klant tevreden? Kotler omschrijft klanttevredenheid als volgt: 
“Satisfaction is a person’s feeling of pleasure or dissapointment resulting from comparing a product’s perceived performance in relation to his or hers expectations” (Kotler, 2017).

[bookmark: _Toc51147385][bookmark: _Toc51147644][bookmark: _Toc51147867][bookmark: _Toc51148142]Hierin stelt Kotler dat de mate van tevredenheid van een product afhangt van de verwachting die ze voorafgaand van aankoop van een product of dienst hadden, ondanks dat ze hier nog niet direct mee in aanraking zijn geweest. Als het product voldoet aan de verwachting is de klant tevreden, wanneer het niet voldoet aan de verwachting is hij ontevreden en als het de verwachting overtreft is hij zeer tevreden.

Thomassen omschrijft klanttevredenheid als volgt: 
“The perception of the customer as a result of consciously or unconsciously comparing his or hers experiences with his expectations” (Thomassen, 2019).

Thomassen en Kotler benadrukken beide de verwachting van de klant ten opzichte van de tevredenheid. De definities komen in zekere mate overeen. Thomassen maakt echter in zijn definitie onderscheidt tussen ‘bewust’ en ‘onbewust’ vergelijken van de ervaring met de verwachting. Hierin speelt perceptie en beleving een rol. Volgens Thomassen zijn er twee groepen factoren die invloed hebben op de uiteindelijke tevredenheid van de klant. De beïnvloedingsfactoren en de zogeheten waardepropositie. Hieronder een schematische weergave van de waardepropositie in relatie tot de beïnvloedingsfactoren.
[image: Klanttevredenheid model Thomassen - Managementmodellensite]













Figuur 2.1: Customer satisfaction model Thomassen
Onder de beïnvloedingsfactoren vallen de volgende aspecten:
· Persoonlijke behoefte, dit verschilt per klant en kan sterk uiteenlopen.
· Mond-tot-mondreclame, dit is informatie die de klant krijgt van anderen die al in aanraking zijn geweest met het product of dienst, dit kan zowel positief als negatief zijn. 
· Ervaringen uit het verleden met de huidige organisatie of vergelijkbare organisaties.
· De communicatie vanuit de organisatie, dit kan in verschillende vormen, bijvoorbeeld de marketing en uitspraken die worden gedaan in reclames.

De waardepropositie gaat in op het imago van een organisatie. Deze kan onderverdeeld worden in drie hoofdaspecten: product of dienst, service en prijs. Ieder van deze hoofdaspecten kan vervolgens worden onderverdeeld in een aantal deelaspecten. 

Product of dienst:			
· de basiseigenschappen;
· het uiterlijk (het ontwerp);
· prestaties;
· technische levensduur;
· het imago.

Service:
· dienstverlenende aspecten;
· snelheid en hulpvaardigheid;
· geloofwaardigheid;
· betrouwbaarheid;
· veiligheid;
· toegankelijkheid;
· communicatie.

Prijs:
· prijs-kwaliteit verhouding;
· werkelijke prijs;
· prijsbeleid;
· betalingsbeleid; 
· kortingsbeleid.

Voor dit onderzoek is de definitie van Thomassen gehanteerd. Hier is voor gekozen omdat hij in zijn definitie van klanttevredenheid de factoren beleving en perceptie meeneemt. Dit sluit goed aan bij het vraagstuk. Er is achterhaald hoe potentiële kopers een bezichtiging via zelfkijken.nl beleven. 

Klantverwachting
Klanttevredenheid en klantverwachting hangen sterk met elkaar samen. Verwachtingen ten opzichte van een product zijn meestal concreet en helder. De consument verwacht een bepaalde kwaliteit van het product op basis van wat zij bereid zijn hiervoor te betalen. Bij een dienst is dit vaak lastiger. Een dienst is namelijk niet tastbaar en er andere factoren een grotere invloed kunnen hebben op hoe een klant de dienst ervaart. Daarnaast zijn er verschillende types klanten.
Elke klant is anders en hebben daarom verschillende behoeften, wensen en verwachtingen. De verwachtingen van een klant kan door verschillende factoren worden gevormd (zie beïnvloedings- en waardepropositie factoren).

Dit heeft als gevolg dat de verwachtingen van verschillende klanten sterk uiteen kan lopen. Dit zorgt ervoor dat de ene klant sneller tevreden is dan de ander. 

Naast ontevreden, tevreden en zeer tevreden zijn er in de theorie ook verschillende verwachtingsniveaus. Er wordt onderscheid gemaakt tussen de volgende niveaus:
· gewenst;
· aanvaardbaar.

Het gewenste niveau is wat de klant het liefst heeft, hierbij wordt aan de verwachting voldaan. Het aanvaardbare niveau is het niveau wat minimaal geleverd moet worden wat de klant nog wel aanvaardt, maar niet per se tevreden over is. Hoe minder belangrijk de klant een bepaald aspect vindt hoe verder deze twee niveaus van elkaar af liggen (Schop, 2020b).
[bookmark: _Toc51147386][bookmark: _Toc51147645][bookmark: _Toc51147868][bookmark: _Toc51148143][bookmark: _Toc60568544]2.2 SERVQUAL-model  
Het meten van de kwaliteit van een dienst is een lastige opgave, omdat er veel verschillende factoren invloed kunnen hebben op hoe de dienst verloopt. Daarnaast zijn alle klanten verschillend en hebben ze verschillende verwachtingen, zoals in de vorige paragraaf is toegelicht. Dit heeft als gevolg dat de kwaliteit van een dienst niet objectief vast te stellen is. 

Het SERVQUAL-model, of het service quality model is ontwikkeld door Valarie Zeithalm. Deze methode brengt de klanttevredenheid ten opzichte van een dienst in kaart. Het model maakt de tekortkomingen van een dienst en de eventuele oorzaken hiervan inzichtelijk. De essentie van het model is dat de kwaliteit van de dienstverlening wordt gezien als het verschil tussen wat de klant verwacht en de daadwerkelijke dienstverlening die de klant ervaart. Als de ervaring niet voldoet aan de verwachting is er sprake van een kwaliteitstekort, dit wordt in dit model aangeduid met een ‘gap’. In dit model wordt er uitgegaan van vijf verschillende hoofdaspecten met betrekking tot de kwaliteit van de dienstverlening:
· De tastbare zaken van de dienst(verlener), dit betreft de fysieke faciliteiten. 
· De betrouwbaarheid van de dienst(verlener), dit is de mate waarin de beloofde service en verloop van de dienst geleverd wordt. De betrouwbaarheid is een belangrijk aspect van de kwaliteit van een service, dit wordt vaak gezien als de kern van de dienst.
· De responsiviteit van de dienst(verlener), dit is de mate van reactiesnelheid en bereidheid de klant direct ondersteuning te bieden als dit gewenst is. Dit is een belangrijk aspect voor het tevreden houden van de klant.
· De deskundigheid / geloofwaardigheid van de dienst(verlener). Dit aspect draait om de kennis en uitstraling van de werknemers / dienst. De klant moet het gevoel hebben dat ze aan het juiste adres zijn. 
· De empathie en aandacht voor de individuele klant. Het laatste aspect van het model gaat om het inlevingsvermogen en de individuele zorg voor de klant. Hierbij gaat het om persoonlijke communicatie en de omgang met ontevreden klanten. Door bijvoorbeeld snel en adequaat te reageren krijgt de klant het gevoel van urgentie, dit bevordert de tevredenheid van de klant. 

Aan de hand van een vragenlijst is gemeten hoe goed de dienst scoort op elk van de bovenstaande dimensies. Als alles exact aan de verwachting voldoet is er niks aan de hand, maar is dit niet het geval dan ontstaan er gaps. Het model gaat uit van 5 verschillende gaps, zie figuur 2.2 (Leenders, 2001).


[image: SERVQUAL-model - Wikipedia]









Figuur 2.2: SERVQUAL-model
[bookmark: _Toc51147387][bookmark: _Toc51147388][bookmark: _Toc51147646][bookmark: _Toc51147869][bookmark: _Toc51148144]Gap 1: Er is geen goed beeld van de verwachtingen van de klant
De organisatie neemt de wensen vanuit de markt niet goed op of interpreteert het op een verkeerde wijze. Dit vertaalt zich in een verkeerd beleid ten opzichte van de kwaliteit van de dienst. Dit kan komen doordat er onvoldoende gebruik wordt gemaakt van marktonderzoek. Een andere oorzaak voor deze gap is een te grote kloof tussen het management en de eindgebruiker of dat er te veel lagen zitten tussen het topmanagement en het uitvoerend personeel wat de communicatie belemmert. Voorgestelde acties om dit te verbeteren zijn: 
- Voer nader onderzoek naar de behoefte van de klant uit.
- Verbeter interne verticale communicatie.
- Maak de organisatie minder hiërarchisch.

Gap 2: De verwachtingen van de klant worden onduidelijk of onjuist vertaald naar de organisatie
Ondanks dat de wensen en verwachtingen van de klant duidelijk in beeld zijn, betekent dit niet dat het vanzelfsprekend is dat de strategische uitgangspunten op de goede manier worden omgezet in de specificaties van de dienst. Doordat er veel beroep wordt gedaan op het topmanagement kan dit ervoor zorgen dat er sprake is van te weinig commitment aan de verbetering van de dienstverlening. Het kan ook zijn dat er sprake is van te weinig vertrouwen in de verbetering. Een gebrek aan duidelijke doelstellingen en onvoldoende standaardisering van taken zijn ook mogelijke barrières voor het kwalitatief verbeteren van de dienst. Voorgestelde acties om dit te verbeteren zijn:  
- Verhoog de toewijding van het management.
- Formuleer de doelstellingen smart.
- Verhoog standaardisatie van taken.
- Verduidelijk de haalbaarheid van de wensen vanuit de markt.

Gap 3: De dienst wordt niet geleverd zoals staat beschreven in de specificatie
Als er sprake is van een verschil tussen de specificaties en de uitvoering is er sprake van een verschil tussen ‘ist’ en ‘sol’. Dit is een verschil tussen de huidige situatie en de gewenste situatie. Dit kan komen doordat de dienstverlening niet juist wordt uitgevoerd door het personeel. Een oorzaak hiervan kan zijn dat er sprake is van onzekerheid over de eigen rol in het proces onder de medewerkers. Hebben ze voldoende informatie ontvangen om hun rol juist uit te voeren en zijn ze voldoende getraind. Als het personeel het gevoel heeft dat ze de consument niet in haar behoeften kan voorzien ontstaan er rolconflicten. Dit kan resulteren in een tekortschieting van de kwaliteit van de dienst. Voorgestelde acties om dit te verbeteren zijn:
- Verhoog de mate van samenwerking.
- Zorg dat de juiste werknemers de juiste taken toegewezen krijgen.
- Zet de correcte hulpmiddelen en machines in.
- Verhoog de mate van verantwoordelijkheid van het personeel.
- Meet nauwkeurig op kwaliteit en op kwantiteit.
- Waarborg een goede overdracht tussen processen en werknemers.

Gap 4: De communicatie naar de klant wekt de verkeerde verwachting
Deze gap kan ontstaan wanneer er beloftes worden gedaan die de organisatie niet kan of wil namaken. Dit kan ontstaan door uitspraken in bijvoorbeeld een reclamespotje wat ervoor zorgt dat de klant een bepaalde verwachting schept over de kwaliteit van de dienst die niet aansluit bij de kwaliteit die geleverd wordt. Een oorzaak hiervan kan zijn is onvoldoende communicatie tussen de verschillende bedrijfsonderdelen. Voorgestelde acties zijn:
- Maak minder beloftes en vooral geen beloftes waarvan twijfel bestaat of ze kunnen worden waargemaakt.
- Verbeter interne communicatie over de bedrijfsprocessen.

Gap 5: Resultante van alles
De laatste gap is de resultante van alles. De klant wordt zich bewust van een verschil tussen zijn verwachting en de kwaliteit van de dienst. Als zijn verwachting wordt gerealiseerd of overtroffen is de klant tevreden of zeer tevreden, maar bij een negatief verschil is de klant ontevreden en moeten er aanpassingen worden gedaan.

Motivatie keuze SERVQUAL-model 
Er is gekozen om gebruik te maken van het SERVQUAL-model. Er is voor dit model gekozen omdat het een veelgebruikte theorie is voor het meten van een kwaliteit van een dienst en het goed aansluit bij het vraagstuk. Het model benadrukt ook het verschil tussen de klantverwachting en de tevredenheid van de klant. Dit sluit goed aan bij die definitie van klanttevredenheid van Thomassen. Door gebruik te maken van een vragenlijst op basis de vijf hoofdaspecten kan er concreet worden gemeten wat de positieve en negatieve aspecten zijn van zeflkijken.nl. 







[bookmark: _Toc51147389][bookmark: _Toc51147647][bookmark: _Toc51147870][bookmark: _Toc51148145][bookmark: _Toc60568545]3. Onderzoeksmethode 
In dit hoofdstuk staan de gekozen onderzoeksmethoden beschreven. De eerste paragraaf brengt de verantwoording van  de onderzoeksopzet in kaart. Vervolgens wordt de operationalisatie behandeld. De derde paragraaf gaat in op de analysemethoden. Tot slot gaat de laatste paragraaf in op de betrouwbaarheid en validiteit van het onderzoek.
[bookmark: _Toc51147390][bookmark: _Toc51147648][bookmark: _Toc51147871][bookmark: _Toc51148146][bookmark: _Toc60568546]
3.1 Verantwoording onderzoeksopzet
Kwantitatief onderzoek
Aan de hand van de aard van het onderzoek en de vraagstelling is ervoor gekozen om het vraagstuk kwantitatief te onderzoeken. Een kwantitatief onderzoek is gericht op cijfers en feiten. Deze wijze van onderzoeken sluit beter aan dan de kwalitatieve methode vanuit praktisch oogpunt. De populatie is groot en de naar verwachting makkelijk te benaderen. Er is gebruik gemaakt van een steekproef.

Surveyonderzoek
Om de benodigde data voor het onderzoek te verkrijgen is er gebruik gemaakt van een surveyonderzoek. Een surveyonderzoek is een gestructureerde vorm van dataverzameling, dit houdt in dat de vragen vast staan en van tevoren zijn opgesteld. Er zijn verschillende vormen van surveyonderzoek. Voor dit onderzoek is er gebruik gemaakt van internetenquêtes. Bij deze vorm van enquêtering zijn de respondenten digitaal benaderd om een enquête in te vullen. Er is voor deze methode gekozen omdat de populatie op deze wijze makkelijk te bereiken is. Daarnaast komen de data gelijk in de database terecht, dit maakt het gemakkelijker om de data op de juiste wijze te analyseren. De vragenlijst voor de enquête is weergegeven in bijlage 1. 

Er is bij de enquête gebruik gemaakt van een standaardvragenlijst. Dit houdt in dat  er geen onderscheid is gemaakt tussen respondenten, alle respondenten krijgen exact dezelfde vragenlijst. Hier worden zo min mogelijk open vragen in meegenomen. Doormiddel van een standaardvragenlijst met weinig open vragen kan de geloofwaardigheid en betrouwbaarheid van de resultaten bevordert worden (Verhoeven, 2014, p. 180). 

Populatie & steekproef
Voor het onderzoek is er gebruik gemaakt van een enquête. De onderzoekspopulatie van het onderzoek zijn de potentiële kopers die een woning hebben bezichtigd aan de hand van zelfkijken.nl. De populatie potentiële kopers is een heterogene groep. Ze zijn allemaal verschillend en hebben verschillende achtergronden. Daarnaast kan het verschil maken op welke wijze ze de woning hebben bezichtigd. Hebben ze dit alleen of gezamenlijk gedaan bijvoorbeeld, hier wordt onder de kop “vragenlijst” verder op ingegaan.

Er is gekozen om gebruik te maken van een aselecte steekproef. Dit houdt in dat iedereen uit de onderzoekspopulatie een even grote kans heeft om in de steekproef terecht te komen. Er zijn vijf verschillende methodes voor het uitvoeren van een aselecte steekproef, voor dit onderzoek is er gebruik gemaakt van een enkelvoudige steekproef. De deelnemers van de steekproef zijn willekeurig geselecteerd.

Uit de database van zelfkijken.nl is gebleken dat er momenteel ongeveer 950 potentiële kopers een woning hebben bezichtigd via zelfkijken.nl. Om te berekenen wat de minimale respons moet zijn om de resultaten van de steekproef te kunnen generaliseren voor de gehele onderzoekspopulatie is er gebruik gemaakt van een steekproefcalculator:
Onderzoekspopulatie: 950
Foutmarge: 5%
Betrouwbaarheid: 95%

Op basis van de bovenstaande gegevens is de minimale respons 274 respondenten.
Dit houdt in dat voor een valide generalisatie van de resultaten de enquête door 274 respondenten ingevuld dient te zijn.

Naast de vragenlijst is er een gerichte vraag uitgezet naar de populatie die in het systeem een afspraak heeft laten verlopen. Deze vraag is uitgezet naar 150 mensen uit de database van zelfkijken.nl. Ook hiervoor is berekend wat de minimale respons van de steekproef moet zijn voor het generaliseren van de resultaten:
Onderzoekspopulatie: 150
Foutmarge: 5%
Betrouwbaarheid: 95%

Op basis van deze gegevens is de minimale respons op de gerichte vraag bedraagt 109 respondenten.

Triangulatie
Er is gekozen om gebruik te maken van methodische triangulatie. Dit houdt in dat er verschillende onderzoeksmethoden zijn toegepast op de deelvragen van het onderzoek. Dit is gedaan door naast de kwantitatieve enquête en de gerichte vraag nog een kwalitatieve invalshoek te gebruiken. Er zijn tijdens het onderzoek aanvullend op de enquête een drietal interviews afgenomen. Hier is voor gekozen omdat dit de validiteit en de betrouwbaarheid van de resultaten bevordert (Benders, 2020).

Dataverzamelingsmatrix
In de onderstaande tabel is de dataverzamelingsmatrix opgenomen. Dit is een schematisch overzicht van de deelvragen en aan de hand van welke methode dit wordt onderzocht.
	Deelvraag
	Onderzoekstechniek
	Onderzoeksmethode

	Welke aspecten van zelfkijken.nl ervaren de potentiële kopers als positief?
	Kwantitatief & kwalitatief
	Enquête 
Interviews

	Welke aspecten van zelfkijken.nl ervaren de potentiële kopers als negatief?
	Kwantitatief & kwalitatief
	Enquête
Interviews

	Welke aanpassingen kunnen worden gemaakt om beter aan te sluiten bij de wensen vanuit de (huizen)markt?
	Kwantitatief & kwalitatief
	Enquête
Gerichte vraag
interviews



Tabel 3.1: Dataverzamelingsmatrix
[bookmark: _Toc60487353][bookmark: _Toc60568547]
Voor het afnemen van de enquête is er gebruik gemaakt van google formulieren. Hier is voor gekozen om een aantal redenen. Het is een eenvoudig platform, de data kunnen gemakkelijk geëxporteerd worden en het is gratis. 
[bookmark: _Toc60568548]
3.2 Operationalisatie
Vragenlijst
Om te achterhalen hoe de potentiële kopers een bezichtiging via zelfkijken.nl ervaren wordt, is er in de vragenlijst een onderscheid gemaakt tussen de 5 hoofdaspecten van het SERVQUAL-model zoals beschreven in paragraaf 2.2. In het onderzoek zijn niet alle dimensies van het model even belangrijk. De nadruk ligt voor dit onderzoek bij de dimensies betrouwbaarheid en empathie. De betrouwbaarheid gaat in op de verwachting van zelfkijken.nl en in welke mate de beloofde service is nagekomen en empathie om het inlevingsvermogen van de klant en de mate van individuele zorg. Deze aspecten zijn voor dit vraagstuk het meest relevant en zullen het zwaarst wegen. 

De eerste drie vragen van de vragenlijst zijn filtervragen, aan de hand van deze vragen kan er in de resultaten een onderscheid worden gemaakt tussen de leeftijd van respondenten, hoe vaak ze ongeveer een woning hebben bezichtigd en in welke prijsklasse ze geïnteresseerd zijn. Deze vragen zijn opgenomen om na te gaan of de verschillende kenmerken van de heterogene populatie ook resulteren in verschillen in de ervaring van zelfkijken.nl. Sommige respondenten zullen alleen een woning hebben bezichtigd, anderen gezamenlijk. In het geval dat er met meerdere personen een woning is bezichtigd is er gevraagd of ze allemaal de enquête willen afnemen, ze kunnen het anders hebben ervaren of een andere mening over hebben.
De vragenlijst die voor de enquête is gebruikt is te vinden in de bijlage 7.1.

De vragenlijst is opgesteld op basis van het SERVQUAL-model voor het meten van klanttevredenheid. Elk hoofdaspect van dit model wordt in de enquête met een aantal vragen belicht. Er is hiervoor gebruik gemaakt van stellingen. De respondenten geven per stelling een score, deze loopt van 1 tot en met 5, hierbij is 1 volledig oneens en 5 volledig eens. 

De enquête draagt bij aan het formuleren van alle drie deelvragen van het onderzoek. Om goed invulling te geven aan de derde deelvraag zijn er naast de enquête nog drie interviews afgenomen.

Hieronder een schematische weergave van de relevante variabelen met betrekking tot de vragen uit de vragenlijst.

Tabel 3.2: verband SERQUAL-model en vragenlijst
	Variabele SERVQUAL-model
	Relevante stelling uit de vragenlijst (nummer)

	Tastbare zaken
	3, 17

	Betrouwbaarheid
	1, 2, 17

	Responsiviteit
	5, 6, 17

	Deskundigheid
	4, 10, 13, 17

	Empathie
	7, 8, 9, 11, 17


[bookmark: _Toc51147391][bookmark: _Toc51147649][bookmark: _Toc51147872][bookmark: _Toc51148147]
De stellingen 12 en 16 zijn niet onderverdeeld in aspecten van het model. Stelling 12 gaat in op het gebruiken van zelfkijken.nl als het de opbrengst van de woning verhoogt. Het draagt dus niet bij aan de ervaring van zelfkijken.nl als kijker, maar in hoeverre de kijkers het zouden willen gebruiken als de opbrengst van hun woning hierdoor hoger wordt.

Stelling 16 peilt de verwachting van de respondenten over de toekomst van bezichtigingen op de wijze van zelfkijken.nl. Deze vraag staat los van het model en dient als extra informatie voor de opdrachtgever. Vraag 17 is onderverdeeld aan alle aspecten, dit is namelijk een openvraag en kan betrekking hebben op elk onderdeel.

Gerichte vraag
Naast de enquête is er nog een vraag uitgezet naar de mensen die wel een bezichtiging aanvragen en deze vervolgens laten verlopen. Deze mensen zijn specifiek benaderd met één vraag, namelijk: “Waarom heeft u een bezichtiging aangevraagd en deze vervolgens laten verlopen?” Dit gepaard met de interviews draagt bij aan het beantwoorden van de laatste deelvraag. 
[bookmark: _Toc51147392][bookmark: _Toc51147650][bookmark: _Toc51147873][bookmark: _Toc51148148][bookmark: _Toc51151521]Interviews
Om goed invulling te geven aan de derde deelvraag zijn naast de enquête drie interviews afgenomen. Twee interviews zijn afgenomen met potentiële kopers, waarvan één koper, die gebruik hebben gemaakt van zelfkijken.nl. Het doel van deze interviews is een verlengstuk van de enquêtes. Deze interviews zijn semigestructureerd. Er is voorafgaand een interview schema opgesteld, zodat dezelfde vragen gesteld worden. Daarnaast wordt er doorgevraagd op interessante onderwerpen. Het derde interview is afgenomen met Jacco van der Houwen, de opdrachtgever. Hiervoor is ook van te voren een vragenlijst opgesteld. Voorafgaand aan het interview zijn de uitkomsten van de enquête en de interviews doorgenomen. Het doel van dit interview is om de resultaten van het onderzoek te bespreken en de belangen van de organisatie afwegen tegen de belangen vanuit de huizenmarkt. De interviews dragen bij aan het beantwoorden van alle deelvragen. De twee interviews met de potentiële kopers zijn in verband met corona telefonisch afgenomen. Het interview met Jacco van der Houwen is persoonlijk afgenomen.

3.3 Analysemethode
[bookmark: _Toc51838568][bookmark: _Toc60487355][bookmark: _Toc60568549]Voor het analyseren van de data is er gebruik gemaakt van Excel. De data die is verkregen van de enquêtes is geëxporteerd naar Excel en in dit programma is de data statistisch geanalyseerd. Welke analyse is toegepast hangt af van het meetniveau van de variabele. Er is onderscheid gemaakt tussen de volgende meetniveaus (Verhoeven, 2014b, pp. 1–3):
[bookmark: _Toc51147393][bookmark: _Toc51147651][bookmark: _Toc51147874][bookmark: _Toc51148149][bookmark: _Toc51151522][bookmark: _Toc51838569][bookmark: _Toc60487356][bookmark: _Toc60568550]- Nominaal, een nominaal meetniveau is opgebouwd uit losse categorieën, waar niet mee gerekend kan worden (dat is ook niet het doel);
[bookmark: _Toc51147394][bookmark: _Toc51147652][bookmark: _Toc51147875][bookmark: _Toc51148150][bookmark: _Toc51151523][bookmark: _Toc51838570][bookmark: _Toc60487357][bookmark: _Toc60568551]- Ordinaal, met een ordinaal meetniveau kan net als bij een nominaal meetniveau niet worden gerekend, maar er zit wel een zekere vorm van rangorde in;
[bookmark: _Toc51147395][bookmark: _Toc51147653][bookmark: _Toc51147876][bookmark: _Toc51148151][bookmark: _Toc51151524][bookmark: _Toc51838571][bookmark: _Toc60487358][bookmark: _Toc60568552]- Interval, met een intervalmeetniveau kan worden gerekend, daarnaast heeft een interval geen absoluut nulpunt;
[bookmark: _Toc51147396][bookmark: _Toc51147654][bookmark: _Toc51147877][bookmark: _Toc51148152][bookmark: _Toc51151525][bookmark: _Toc51838572][bookmark: _Toc60487359][bookmark: _Toc60568553]- Ratio, een ratio meetniveau lijkt veel op die van een interval, het voornaamste verschil is dat er bij een ratio wel een absoluut nulpunt is.

[bookmark: _Toc60487360][bookmark: _Toc60568554][bookmark: _Toc51838573]De data van de enquête is grafisch weergegeven aan de hand van histogrammen.

[bookmark: _Toc60487361][bookmark: _Toc60568555]Tabel 3.3 geeft een schematische weergave van de verschillende meetniveaus van de vragen uit de vragenlijst (zie bijlage 7.1). Vraag 2 en vraag 17 zijn niet meegenomen in de onderstaande tabel, dit zijn open vragen.
[bookmark: _Toc51838574][bookmark: _Toc60487362][bookmark: _Toc60568556]
Tabel 3.3: schematische weergave meetniveau
	[bookmark: _Toc51147398][bookmark: _Toc51147656][bookmark: _Toc51147879][bookmark: _Toc51148154][bookmark: _Toc51151526][bookmark: _Toc51838575][bookmark: _Toc60487363][bookmark: _Toc60568557]Meetniveau
	[bookmark: _Toc51147399][bookmark: _Toc51147657][bookmark: _Toc51147880][bookmark: _Toc51148155][bookmark: _Toc51151527][bookmark: _Toc51838576][bookmark: _Toc60487364][bookmark: _Toc60568558]Vraag

	[bookmark: _Toc51147400][bookmark: _Toc51147658][bookmark: _Toc51147881][bookmark: _Toc51148156][bookmark: _Toc51151528][bookmark: _Toc51838577][bookmark: _Toc60487365][bookmark: _Toc60568559]Nominaal
	[bookmark: _Toc60487366][bookmark: _Toc60568560]1, 3

	[bookmark: _Toc51147402][bookmark: _Toc51147660][bookmark: _Toc51147883][bookmark: _Toc51148158][bookmark: _Toc51151530][bookmark: _Toc51838579][bookmark: _Toc60487367][bookmark: _Toc60568561]Ordinaal
	[bookmark: _Toc60487368][bookmark: _Toc60568562]n.v.t.

	[bookmark: _Toc51147404][bookmark: _Toc51147662][bookmark: _Toc51147885][bookmark: _Toc51148160][bookmark: _Toc51151532][bookmark: _Toc51838581][bookmark: _Toc60487369][bookmark: _Toc60568563]Interval
	[bookmark: _Toc60487370][bookmark: _Toc60568564]4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16

	[bookmark: _Toc51147406][bookmark: _Toc51147664][bookmark: _Toc51147887][bookmark: _Toc51148162][bookmark: _Toc51151534][bookmark: _Toc51838583][bookmark: _Toc60487371][bookmark: _Toc60568565]Ratio
	[bookmark: _Toc60487372][bookmark: _Toc60568566]n.v.t.


[bookmark: _Toc60487373][bookmark: _Toc60568567]
De eerste drie vragen zijn filtervragen, dit staat in de vorige paragraaf verder toegelicht. De eerste vraag haakt in op de leeftijdscategorie van de respondent. Deze vraag heeft een nominaal meetniveau en is geanalyseerd aan de hand van een cirkeldiagram, op deze manier is deze data duidelijk en overzichtelijk af te lezen. De tweede vraag gaat in op hoe veel bezichtigingen de respondent naar schatting heeft gedaan. Het is een open vraag en daarom krijgt deze vraag geen meetniveau toegewezen. Deze vraag is geanalyseerd aan de hand van een frequentietabel, waarin het gemiddelde, de modus en de mediaan zijn berekend. Het gemiddelde spreekt voor zich en heeft geen verdere toelichting nodig. De modus is de meest voorkomende frequentie. De mediaan is het middelste getal wanneer alle getallen op oplopende volgorde wordt gezet. De mediaan is in dit onderzoek relevanter dan het gemiddelde omdat er sprake is van grote uitschieters (BI86g, 2017). De laatste filtervraag gaat in op de vraagprijs van de woningen waarin de respondent geïnteresseerd is. Deze vraag is net als de eerste vraag uitgedrukt in een cirkeldiagram. 

[bookmark: _Toc60487374][bookmark: _Toc60568568]Zoals in de bovenstaande tabel duidelijk af te lezen valt is er voornamelijk sprake van het meetniveau interval, omdat er in de vragenlijst gebruik is gemaakt van stellingen met een Likertschaal. De data van de stellingen uit de vragenlijst is geanalyseerd aan de hand van frequentie uitgedrukt in histogrammen. De frequentie is voor de stellingen een belangrijk aspect. Deze valt af te lezen uit de histogram voor de desbetreffende stelling. De stellingen zijn onderverdeeld in het relevante aspect van het SERVQUAL-model.
[bookmark: _Toc60487375][bookmark: _Toc60568569]De laatste vraag uit de enquête is een open vraag. De respondent kreeg bij deze vraag de mogelijkheid op- en of  aanmerkingen te geven over haar ervaring met zelfkijken.nl. Deze vraag is in Excel geanalyseerd door een draaitabel te maken. In deze tabel wordt de opmerking die de respondent heeft achtergelaten gelinkt aan een of meerdere aspecten van het SERVQUAL-model, aan welk aspect het is gekoppeld hangt af van de aard van de opmerking. Is het een positieve opmerking is het aangeduid met een 1 en een negatieve opmerking is aangeduid met een -1. Als er twee zaken zijn genoemd die onder hetzelfde aspect van het model vallen is het een 2 et cetera. Vervolgens is per aspect het aantal positieve en negatieve reacties geteld.
[bookmark: _Toc51838585]
[bookmark: _Toc60487376][bookmark: _Toc60568570]De interviews zijn geanalyseerd aan de hand van een transcript, deze zijn te vinden in de bijlagen van het rapport. 

GAP-analyse
De GAP-analyse is een veelgebruikte methode om het verschil tussen de klantverwachting en klantervaring in kaart te brengen. De methode stelt dat er in feite twee situaties zijn. De huidige situatie, dit wordt in de theorie aangeduid als de IST-situatie. Daarnaast is er de gewenste situatie, dit wordt in de theorie de SOLL-situatie genoemd. Als de huidige situatie duidelijk inzichtelijk is, wordt er gekeken naar de knelpunten van deze situatie. Er is vervolgens gekeken wat er gedaan moet worden om de gewenste situatie te bereiken. Het verschil tussen de IST- en de SOLL-situatie wordt de ‘gap’ genoemd, zie figuur 3.1.
(“GAP-analyse vanuit IST naar Soll”, 2020). 
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Figuur 3.1: GAP-analyse

De GAP-analyse is gebruikt om doormiddel van de uitkomsten van de eerste twee deelvragen invulling te geven aan de derde deelvraag. De negatieve aspecten die zijn aangetoond in de verwerking van de tweede deelvraag vormen de basis voor de knelpunten van de IST-situatie. In de SOLL-situatie is beschreven hoe deze zaken er in de gewenste situatie uit horen te zien. Tot slot wordt er gekeken naar het verschil tussen de IST- en SOLL-situatie. Er wordt hierbij ook gekeken of de stappen die bevorderlijk zijn voor de potentiële koper ook wenselijk zijn voor de organisatie.


[bookmark: _Toc51147408][bookmark: _Toc51147666][bookmark: _Toc51147889][bookmark: _Toc51148164][bookmark: _Toc60568571]3.4 Betrouwbaarheid en validiteit
Tijdens het onderzoek zijn er verschillende acties gedaan om de betrouwbaarheid en validiteit van het onderzoek te optimaliseren. Zo is er is gebruik gemaakt van triangulatie. Dit houdt in dat er tijdens het onderzoek zowel kwalitatieve als kwantitatieve onderzoeksmethodes zijn toepast. Tijdens het onderzoek zijn er naast de kwantitatieve methode (de enquête) een aantal interviews afgenomen (kwalitatief). Het combineren van deze twee methodes verhoogd de betrouwbaarheid en validiteit van het onderzoek. 

In de enquête is de interne validiteit gewaarborgd met de volgende zaken. Ten eerste doordat er gebruik is gemaakt van een standaardvragenlijst. Daarnaast is de enquête anoniem ingevuld, hierdoor geeft de respondent minder snel sociaal wenselijke antwoorden (Swaen, 2020). 

Om de gewenste respons op de enquête te realiseren is er gekozen om de onderzoekspopulatie een persoonlijke e-mail te sturen. Per woning die is verkocht via zelfkijken.nl is er een mail gestuurd naar de mensen die deze woning hebben bezichtigd. Om een gunfactor te creëren is er in de mail duidelijk beschreven dat het invullen van de enquête enkel een paar minuten duurt en bijdraagt aan een afstudeeronderzoek. Daarnaast is er een foto bijgevoegd van de onderzoeker, met als doel dat het verzoek om het in te vullen iets persoonlijker aanvoelt. Er is voor gekozen om geen prijs te verloten. De reden hiervoor is dat de respondent anoniem kan blijven in de bijdrage van het onderzoek.

De minimale respons voor de enquête was op basis van de onderzoekspopulatie gesteld op 274. Desondanks de bovenstaande acties om dit te realiseren is dat niet gelukt. Er zijn in totaal 154 ingevulde enquêtes ontvangen. Dit is niet genoeg om de resultaten betrouwbaar te generaliseren. 

De begripsvaliditeit is gewaarborgd aan de hand van het SERVQUAL-model. Er is van te voren duidelijk geformuleerd welke stellingen uit de enquête toebehoren aan welk aspect van het model.

Dezelfde acties die zijn uitgevoerd voor de enquête zijn ook gedaan voor de gerichte betreffende de verlopen afspraken. De vraag is door 24 respondenten ingevuld, waarvan een aantal antwoorden onbruikbaar zijn. Hierdoor is de externe validiteit van zowel de enquête als de gerichte vraag niet volledig gewaarborgd.












[bookmark: _Toc51147409][bookmark: _Toc51147667][bookmark: _Toc51147890][bookmark: _Toc51148165][bookmark: _Toc60568572]4. Resultaten
Dit hoofdstuk bevat de resultaten van het onderzoek. De resultaten zijn beschreven aan de hand van de drie deelvragen. Per deelvraag worden de belangrijkste bevindingen behandeld, alle resultaten zijn te vinden in de bijlagen.
[bookmark: _Toc60568573]4.1 Positieve aspecten
124 van de 154 respondenten gaf in de enquête aan de werking van zelfkijken.nl voorafgaand aan de bezichtiging duidelijk was. Daarnaast gaf 78,4% aan dat ze een helder beeld hadden van hoe het proces zou verlopen. Dit is ook bevestigd tijdens de interviews. Beide geïnterviewde kijkers gaven aan dat het voor zich sprak en dat de berichtgeving duidelijk was. De histogrammen van de bijbehorende stellingen van de enquête zijn weergeven in bijlage 4, stelling 1 en 2.

83,7% van de respondenten uit de enquête scoorde de stelling met betrekking tot de gebruikersvriendelijkheid met een. 4 of een 5. De histogram is te vinden onder stelling 3 van bijlage 4.

130 van de 154 respondenten van de enquête vonden het prettig dat ze alles zelfstandig en online konden inplannen. Beide geïnterviewde vonden dit ook een heel goed aspect van het systeem. Respondent B gaf aan dat tijdens het zoeken naar een woning, het inplannen van een bezichtiging op de traditionele manier, een groot obstakel was. Hij en zijn vriendin werken beide fulltime en hij gaf aan dat het lastig was om een bezichtiging in te plannen. Hij gaf aan dat de flexibiliteit van zelfkijken.nl voor hun situatie echt een uitkomst was. Het volledige interview met respondent B staat uitgeschreven in bijlage 6.

In onderstaand figuur is de uitkomst te lezen van de stelling of respondenten liever zonder de aanwezigheid van een makelaar een woning bezichtigen. Dit is redelijk verspreid. Het grootste deel van de respondenten blijft bij deze stelling in het midden zitten. 44,5% van de respondenten gaf aan liever zonder makelaar te bezichtigen. De respondenten uit de interviews gaven beide aan dat ze liever zonder makelaar een woning bezichtigen. Respondent A gaf aan dat ze toch snel 5 minuten per bezichtiging kwijt is aan de makelaar, waardoor ze te weinig tijd over hield om de woning goed te bekijken. Respondent B vond het prettig dat hij rustig kon kijken zonder een makelaar, omdat een makelaar hem erg kan beïnvloeden. Zonder makelaar heeft hij een meer neutrale blik op de voor- en nadelen van de woning. Het interview met respondent A staat in bijlage 5.
[image: ]












Figuur 4.1: Histogram stelling 7

Beide geïnterviewde respondenten zouden zelfkijken.nl overwegen als ze hun eigen woning zouden verkopen. Ze gaven aan dat via zelfkijken.nl simpelweg veel meer mensen hun woning kunnen bekijken, waardoor er een betere prijs tot stand kan komen.

 


[bookmark: _Toc60568574]4.2 Negatieve aspecten
Uit de interviews bleek dat ze beide moeite hadden met het slot. Respondent A heeft meerdere bezichtigingen via zelfkijken.nl gedaan en kon twee keer de woning niet goed afsluiten. Respondent B heeft één bezichtiging gedaan via zelfkijken.nl, hij gaf aan dat de deur niet goed open ging. Hij had het een aantal kreeg geprobeerd, maar de deur ging niet open. Hij stond op het punt om weg te gaan en een nieuwe afspraak in te plannen toen de deur open ging. Zij hadden beide woningen bezichtigd toen er nog gebruik gemaakt werd van een code om binnen te komen, dit is tegenwoordig alweer anders, waardoor het makkelijker gaat.
10 respondenten gaven in de opmerkingen van de enquête aan dat het slot niet naar behoren werkte.

Beide geïnterviewde respondenten gaven aan dat ze de mogelijkheid om een vraag te stellen tijdens de bezichtiging miste. Respondent A gaf aan dat er voor haar een aantal zaken waren die ze had gevraagd als er een fysieke makelaar was, maar nu niet heeft gevraagd. Ze was op de hoogte van het nummer dat aanwezig was voor het stellen van vragen, maar de drempel om hier gebruik van te maken lag te hoog. Respondent B gaf tijdens zijn interview aan dat hij dit ook zo ervaren had. Het was voor hem echter niet relevant, omdat hij onvoldoende interesse in de woning had. Naast beide geïnterviewde respondenten gaven in de enquête ook acht respondenten in de opmerkingen aan dat zij de mogelijkheid miste om een vraag te stellen. Daarnaast gaf 88,5% van de respondenten in de enquête aan dat een antwoord op hun vraag via Whatsapp voldoende vonden. Een grafische weergave van de score is te vinden onder stelling 6 van bijlage 4.

8 respondenten gaf in de op- en aanmerkingen aan dat ze aanvullende informatie over het huis hadden gewild. Ze wilden bijvoorbeeld wat aanvullende informatie over de buren en de ligging van de woning. Dit zijn zaken die niet aan bod komen, omdat er geen fysieke makelaar aanwezig is om dit toe te lichten. Beide respondenten van de interviews gaven aan dat ze dit ook zo ervaarden. Respondent A gaf in het interview aan dat veel informatie in de brochure te vinden is, maar dat ze die (en anderen waarschijnlijk ook) niet heel gedetailleerd gelezen heeft. De woning die zij heeft gekocht via zelfkijken.nl had scheuren in het plafon, ze stelt de kwestie tijdens het interview als volgt: “Daar was ik wel benieuwd naar van hoe komt dat en waarom zit het in andere delen niet en wat kan ik hier aan doen, die vragen stel je dan wel gemakkelijker. Dan is de makelaar er ook niet bij om het je ter plekke te vertellen. Dan kan ik achteraf wel bellen, maar dan vraag ik me af in hoeverre weten ze precies waar ik het over heb.” Het volledige interview met respondent A is te vinden in bijlage 5.

Respondent A van de interviews gaf aan dat ze het feit dat er meer mensen kunnen kijken door dit systeem als een nadeel zag. Op deze wijze had zij namelijk meer concurrentie voor het kopen van de woning en werd de prijs omhoog gedreven. Dit kwam ook terug in de opmerkingen van de enquête. Dit aspect kan als negatief voor de potentiële koper worden ervaren. 

De histogram van de stelling of de potentiële koper het systeem zou overwegen voor hun eigen woning is weergegeven in het onderstaande figuur.
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Figuur 4.2: Histogram stelling 10

Bij deze stelling is de uitkomst aanzienlijk meer verspreid dan bij de meeste stellingen. In de opmerkingen kwam een aantal keer naar voren dat respondenten het voor hun eigen woning niet een geschikt systeem vinden, omdat zij een huis van een hoger segment hebben. De respondenten gaven in de enquête aan dat ze het sneller zouden overwegen als hun woning dan meer oplevert. Het onderstaande figuur geeft de grafische weergave van de relevante stelling. 32,5% van de respondenten geeft een score van 4 en 36,4% een score van 5.
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Figuur 4.3: Histogram stelling 11







[bookmark: _Toc60568575]4.3 GAP-analyse
Om duidelijk in kaart te krijgen welke aanpassingen er gedaan kunnen worden om beter aan te sluiten bij de wensen vanuit de (huizen)markt is er gebruik gemaakt van de GAP-analyse.

Uit de tweede deelvraag is gebleken dat er een aantal aspecten van zelfkijken.nl als negatief ervaren worden. Door deze negatieve aspecten wordt er niet optimaal aangesloten bij de wensen vanuit de (huizen)markt. In deze paragraaf worden IST- en SOLL-situatie van zelfkijken.nl in kaart gebracht. Onderstaand wordt de huidige situatie beschreven met de negatieve aspecten uit de vorige paragraaf.

Knelpunten IST-situatie (huidige situatie):
1. Werking van het slot
Zowel in de interviews als in de opmerking van de enquête komt naar voren dat het slot gebreken heeft. Het werkt niet altijd goed, waardoor kijkers soms moeizaam binnen komen of de woning na afloop niet goed af kunnen sluiten. Dit zorgt voor onprettige en ongemakkelijke situaties.

2. Mogelijkheid tot vragen stellen
Ondanks de mogelijkheid tot appen en bellen missen de kijkers toch de mogelijkheid om een vraag te stellen. De drempel om daadwerkelijk contact te zoeken met de makelaar in het weekend ligt te hoog, waardoor dit vaak niet wordt gedaan. Dit heeft een negatieve invloed op de ervaring met zelfkijken.nl voor de kijker.

3. Aanvullende informatie
Dit hangt samen met de mogelijkheid tot vragen stellen, maar valt te zien als een losstaand aspect. Veel informatie is te vinden in de brochure, maar deze wordt vaak niet of niet goed doorgenomen. Hier heeft de kijker zelf ook verantwoordelijkheid de brochure goed door te nemen. Het gaat hierbij om informatie die niet is terug te vinden in de brochure. Bijvoorbeeld een specifiek mankement in een woning.

4. Zelfkijken.nl als systeem voor verkoper
Ondanks dat de enquête op de meeste stellingen voornamelijk positief scoort is de spreiding met betrekking tot het systeem voor het verkopen van een eigen woning opvallend. Dit is ook een punt wat de opdrachtgever al een aantal keren te horen heeft gekregen en wat ook in de opmerkingen terugkomt. Vooral de mensen met een woning van een hoog segment vinden het voor hun eigen woning ongeschikt. 

5. Verlopen afspraken
Er zijn per woning relatief veel verlopen afspraken. Dit zijn mensen die een bezichtiging aanvragen, maar toch ergens in het proces afhaken. Ze zijn dus wel degelijk geïnteresseerd in de woning, maar verliezen deze interesse voordat ze de woning daadwerkelijk hebben bekeken. 
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Figuur 4.4: Verlopen afspraken

In de bovenstaande grafiek valt af te lezen dat de voornaamste redenen hiervoor zijn dat ze geen interesse meer hebben (29,2%) of dat ze het te veel gedoe vonden (25%).


Soll situatie (gewenste situatie)
In de gewenste situatie voldoet een bezichtiging via zelfkijken.nl volledig aan de verwachting die de kijker voorafgaand aan bezichtiging had gevormd. In deze situatie zouden er geen zaken voorkomen die de ervaring van de klant belemmeren. 

1. Werking van het slot
In de gewenste situatie werkt het slot ten alle tijden precies zoals staat beschreven en zouden kijkers nooit problemen moeten ervaren met het openen of afsluiten van de woning. 

2. Mogelijkheid tot vragen stellen
In de gewenste situatie heeft de kijker de mogelijkheid om een vraag te stellen zonder dat hij of zij zich hier zich bezwaard bij voelt dit te doen.

3. Aanvullende informatie
In de gewenste situatie is alle aanvullende informatie die de kijker zou willen hebben aanwezig. Waardoor ze na afloop van de bezichtiging niet meer met onduidelijkheid kampen. 

4. Zelfkijken.nl als systeem voor verkoper
In de gewenste situatie is het voor zowel koper als verkoper een geschikt en prettig systeem om te gebruiken. Er is geen aantoonbaar verschil tussen een lager of hoger segment woning.

5. Verlopen afspraken
In de gewenste situatie is de mate van verlopen afspraken geminimaliseerd. Het streven is geen verlopen afspraken, maar in de realiteit zullen er altijd afhakers zijn.

The Gap (het verschil tussen IST- en SOLL)
Het is belangrijk dat naast de belangen van de kijker / verkoper de belangen van de opdrachtgever ook worden behartigd. Wat er gedaan kan worden om de gewenste situatie voor de kijker / verkoper te bereiken wordt daarom gecorrigeerd met de uitkomsten van het interview met de opdrachtgever. Dit wordt gedaan om na te gaan of de stappen naar de gewenste situatie ook wenselijk zijn voor de organisatie. Het volledige interview met Jacco van der Houwen staat weergegeven in bijlage 7.

1. Werking van het slot
De werking van het zou verbeterd kunnen worden door de technische specificaties van het slot te verbeteren. De vraag is of dit noodzakelijk is. In de meeste gevallen werkt het slot goed en ervaren de kijkers hier geen problemen mee. Er wordt niet meer gewerkt met een code om binnen te komen. Dit is vervangen door simpelweg een druk op de knop binnen zelfkijken.nl, door deze verbetering werkt het slot aanzienlijk beter dan voorheen. Jacco gaf aan dat het nog wel eens voorkomt dat het slot niet goed werkt. De oorzaak hiervan ligt vaak in het feit dat mensen niet goed lezen hoe het moet en in het sluitwerk wat de verkopers zelf in de deur hebben zitten stelt Jacco. Hij omschreef het tijdens het interview als volgt: “Er zitten sloten in uit 1950 en dan zijn ze verbaasd als het niet werkt. Ja dan moet je altijd een beetje zo trillen, trekken en een beetje duwen. Het is je voordeurslot van je huis, kijk hoe veel inbraken er zijn tegenwoordig. We hebben ongeveer vier huizen gehad, waarbij ons slot niet eens fysiek op hun slot kon.” 
Dit probleem wordt momenteel door de organisatie opgelost door op eigen kosten nieuw sluitwerk in de woning te plaatsen. Dit gebeurt echter niet wanneer het in eerste instantie wel goed lijkt te werken, maar dan blijkt achteraf dat het toch niet goed werkt. Als gevolg hiervan komt het nog sporadisch voor dat de deur moeilijk opengaat of sluit, het probleem ligt hierbij dus niet aan het systeem, maar aan het sluitwerk van de woning.

Dat kijkers de deur na afloop van de bezichtiging soms niet goed kunnen afsluiten komt doordat ze net iets te lang zijn gebleven. Als ze niet binnen het tijdslot dat voor ze beschikbaar is gesteld de woning verlaten gaat het systeem er vanuit dat hun bezichtiging is afgelopen en kunnen zij de deur niet meer afsluiten. De oorzaak hiervan is dat de afspraak in het systeem al afgelopen is. Jacco gaf in het interview aan dat dit nog wel een puntje is, alleen dat dit erg lastig is om dit technisch goed op te lossen. Jacco kan ten alle tijden de deur op afstand zelf afsluiten en zo worden deze situaties momenteel ook opgelost.

2. Mogelijkheid tot vragen stellen
Om tot de gewenste situatie te komen zou er een verandering moeten plaatsvinden op de manier hoe er tijdens of na afloop van de bezichtiging vragen gesteld kunnen worden. Hierbij is het belangrijk dat de kijker zich niet bezwaard voelt om dit te doen.

Dit aspect is tijdens het interview met Jacco besproken. Hij gaf in het interview aan dat hij denkt dat kijkers de toegevoegde waarde van een fysieke makelaar om vragen te stellen overschatten. Hij gaf aan dat het bij het stellen van vragen een gevoelskwestie is. Hij omschreef het in het interview zelf als volgt: “Mensen hebben dan in ieder geval het gevoel dat ze een vraag hebben gesteld, want heel vaak geeft de makelaar het antwoord niet. Die zeggen dat weet ik niet of kijk maar op zakenlijst, maar dan is de kijker het wel kwijt, dat merk je wel. Waar ik soms ook om moet lachen die roerende zaak vragen, blijft die bank in de tuin achter bijvoorbeeld, terwijl ze een huis van vier ton gaan kopen, wat maakt die bank in de tuin uit, maar goed we moeten het toch gevraagd hebben. Of zit er dubbelglas in dat kunnen ze zelf ook wel zien. Echt goede vragen stellen maar verassend weinig mensen en als het echt een goede vraag is weet ik het antwoord ook niet. Dan moet ik het ook eerst uitzoeken.” 

Daarnaast gaf Jacco aan dat ze straks voor de berichtgeving over zelfkijken.nl volledig overgaan van sms naar Whatsapp. Hij verwacht dat de drempel om een vraag te stellen via het nummer wat er in de woning aanwezig is lager wordt. Er is dan voorafgaand aan de bezichtiging al communicatie via dit nummer geweest en hebben de kijkers al een gesprek open staan in Whatsapp. Waardoor ze er naar zijn verwachting sneller op zullen reageren.

3. Aanvullende informatie
Om de gewenste situatie te bereiken moet er worden nagegaan in welke vorm, aanvullende informatie die niet in de brochure staat vermeld, in de woning aanwezig kan zijn. 

Jacco gaf in het interview aan dat hij dacht aan een livestream tijdens de bezichtigingen aan te zetten voor dit soort zaken. Alleen dan valt het hele voordeel van zelfkijken weer weg, want dan kan er net zo goed een makelaar in de woning aanwezig zijn. Voor deze kwestie kwamen de respondenten nog met interessante input. Respondent A gaf aan dat ze het prettig had gevonden dat de zaken waar je als kijker in ieder geval aanvullende informatie over wilt in de vorm van bijvoorbeeld kleine kaartjes aanwezig zijn. In haar geval was dit een schuifdeur die op een bepaalde manier open kon. Respondent B had het prettig gevonden als er een filmpje aanstond waar de makelaar zijn verhaal in doet.

4. Zelfkijken.nl als systeem voor verkoper
Om tot de gewenste situatie te komen moet er duidelijk zijn waarom ze het niet geschikt vinden voor hun eigen woning. Jacco gaf in het interview aan dat hij de mensen met een woning van een hoge prijsklasse op zich wel snapt, maar het er niet mee eens is. Hij stelde het in het interview als volgt: “Logisch gezien is het niks anders. Gevoelsmatig snap ik het heus wel. Het probleem is vaak dat deze mensen willen dat de makelaar het aanprijst. Dan kijk je bijvoorbeeld tegen een industriegebied aan, maar dat maakt niet uit. De makelaar moet het gewoon ophemelen.” 

5. Verlopen afspraken
Om zo min mogelijk verlopen aanvragen te realiseren zal er moeten worden gekeken naar waarom mensen hun afspraak niet voortzetten.
Uit de gerichte vraag is gebleken dat 29,2% van de respondenten die een aanvraag hadden laten verlopen simpelweg geen interesse meer hadden in de woning. Wat hiervoor echter de oorzaak is voor het verlies van de interesse is onbekend, hierdoor is het lastig om te bepalen wat hiervoor kan worden gedaan om dit te voorkomen. Daarnaast gaf 25% van de respondenten aan dat ze het te veel gedoe vonden. Een mogelijkheid zou kunnen zijn om het proces van het aanvragen tot de daadwerkelijke bezichtiging simpeler of in minder stappen aan te bieden. In het interview met Jacco is deze kwestie ook besproken. 
Hij gaf aan dat hij een afspraak inplannen via zelfkijken.nl of via een andere makelaar niet meer of minder ‘gedoe’ vindt. Hij gaf aan dat het enige wat hij kon bedenken wat ze als gedoe konden ervaren het uploaden van de persoonlijke gegevens is, maar dat dit niet meer moeite is dan het opbellen van een makelaar en inplannen van een bezichtiging. Daarnaast gaf hij aan dat als ze echt serieus op zoek zijn naar een nieuwe woning ze niet op het laatste moment het laten verlopen, dat kunnen ze zich niet veroorloven in de huidige markt. 

SERVQUAL-model
Op basis van de gap analyse is er gekeken hoe zelfkijken.nl op de aspecten van het SERVQUAL-model zelkijken.nl scoort.

Tastbare zaken
84,3% van de respondenten gaf aan het systeem gebruikersvriendelijk te vinden. Over het algemeen werkt het slot goed, maar sommige respondenten hadden moeite met de werking ervan. Uit de interviews bleek dat dit bij beide respondenten ook voorkwam. Dit was wel het geval toen er nog met een code werd gewerkt. Dat is tegenwoordig echter niet meer het geval. Nu er niet meer met een code wordt gewerkt ervaren minder kijkers moeite met het slot. Zelfkijken.nl scoort op basis van de gebruikersvriendelijkheid van het systeem goed op dit aspect.

Betrouwbaarheid
De respondenten gaven in de enquête aan dat de berichtgeving duidelijk en helder was. Beide geïnterviewde respondenten bevestigde dit tijdens het interview. Respondent A wist niet zo goed wat ze moest verwachten, maar dat ze het goed begreep verder. Respondent B gaf aan dat de berichtgeving en aanvullende informatie het proces vanzelfsprekend maakte. De ervaring voldoet aan de verwachting die voorafgaand aan de dienst is gecreëerd, Zelfkijken.nl scoort op basis hiervan goed op dit aspect van het model.

Responsiviteit
De respondenten gaven zowel in de interviews als in de opmerkingen van de enquête aan dat ze de mogelijkheid miste om een vraag te stellen. Ze miste hierin de fysieke makelaar om snel even iets tussendoor te vragen. De drempel om de makelaar in het weekend te bellen of te appen lag voor de geïnterviewde respondenten te hoog, waardoor hier geen gebruik van werd gemaakt. Op basis van deze ervaring van de respondenten scoort zelfkijken.nl op dit aspect niet goed.

Deskundigheid
Voor de deskundigheid van zeflkijken.nl wordt er onderscheidt gemaakt tussen potentiële koper en de verkoper. Uit het onderzoek is gebleken dat de vragen met de nodige kennis over het systeem of woning werden beantwoord. Zelfkijken.nl scoort daarom op dit aspect vanuit de potentiële kopers goed. 33,1% van de respondenten gaven in de enquête aan dat ze zelfkijken.nl voor het verkopen van hun eigen woning niet zouden overwegen. Dit kwam ook een aantal keer in de opmerking naar voren, daarom scoort dit aspect vanuit de verkopers kant minder goed.

Empathie 
Uit de uitkomst van stelling 9 is gebleken dat de mate van flexibiliteit en zelfstandigheid die de potentiële kopers hebben met betrekking tot het aanvragen en inplannen van een bezichtiging als erg positief worden ervaren. Op dat gebied scoort dit aspect goed. Uit de opmerkingen van de enquête en het interview met respondent A is gebleken dat woning specifieke aanvullende informatie gemist werd. Hierbij wordt informatie bedoeld dat niet terug te vinden is in de brochure, maar wat bijvoorbeeld ingaat op een specifiek aspect van de woning waar logischerwijs een potentiële koper vragen over heeft. 
Op het gebied van individuele aandacht voor een kijker scoort zelfkijken.nl minder goed.


[bookmark: _Toc60568576]4.4 Deelconclusies
Uit de resultaten is gebleken dat de respondenten de berichtgeving en communicatie voorafgaand aan de bezichtiging als duidelijk en helder ervaren. Ze ervaarden het systeem als gebruikersvriendelijk en het werkte naar verwachting. De respondenten waren in het bijzonder positief over de mate van zelfstandigheid en flexibiliteit van het systeem.

Beide geïnterviewde respondenten ervaarde tijdens hun bezichtiging moeite met de werking van het slot. Ze konden de woning soms niet goed binnen komen of afsluiten. Uit het interview met Jacco is gebleken dat de oorzaak van deze problemen schuilt in twee aspecten. De kijkers lezen vaak niet goed wat ze precies moeten doen en het sluitwerk wat de verkopers in hun woning hebben is gedateerd. Jacco kan ten alle tijden de woning op afstand openen of afsluiten wanneer de kijkers dit niet goed lukt.

De respondenten gaven in het onderzoek aan dat ze de mogelijkheid om vragen aan een makelaar te stellen miste. Beide geïnterviewde respondenten gaf aan dat ze wel op de hoogte waren van de mogelijkheid om te bellen of appen, maar dat deze drempel hoger is dan wanneer er een makelaar aanwezig is. Respondent A miste daarom aanvullende informatie die ze anders had gevraagd, ze gaf aan dat als deze informatie in de vorm van kaartjes in de woning aanwezig was dit voor haar ook voldoende was geweest. Jacco gaf aan dat de meeste informatie in de brochure te vinden is en wanneer er echt een goede vraag gesteld wordt hij dit zelf ook eerst zou moeten uitzoeken. 

15,2% gaf de stelling of ze bij het verkopen hun eigen woning zelfkijken zouden overwegen een score van 5.  Wat opvalt is dat bij de stelling of ze het eerder zouden overwegen als het meer zou opbrengen 36,4% een score van 5 geeft. Beide geïnterviewde respondenten gaven aan dat zij het zeker zouden overwegen.

Een op de vier verlopen afspraken komt door het feit dat de kijker het proces te veel gedoe vindt. Bijna 30% van de respondenten gaf aan geen interesse meer te hebben en daardoor de afspraak laat verlopen.

Uit de GAP-analyse uit de vorige paragraaf is gebleken dat er sprake is van een gap. De aard van de gap ligt in een resultante van verschillende aspecten, gap 5. De stappen die gezet kunnen worden om tot de gewenste situatie te komen zijn afgewogen tegen de belangen van de opdrachtgever. Er is aangetoond dat er stappen zijn die de organisatie kan zetten om de ervaring van zelfkijken.nl voor de potentiële kopers en verkopers te verbeteren, deze stappen kunnen echter wel ten koste gaan van de voordelen die huidige invulling van het systeem de organisatie biedt. 
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5. Conclusies en aanbevelingen
Tijdens dit onderzoek is er naar een antwoord gezocht op de volgende hoofdvraag: “Op welke wijze kan een bezichtiging aan de hand van zelfkijken.nl geoptimaliseerd worden, waardoor het beter aansluit bij de wensen vanuit de markt?” Om dit te achterhalen is een kwantitatief onderzoek uitgevoerd naar de ervaring van een bezichtiging aan de hand van dit systeem en welke aanpassingen er gedaan kunnen worden om beter aan te sluiten bij de wensen vanuit de huizenmarkt. Er worden een aantal aanbevelingen gedaan op welke wijze zelfkijken.nl geoptimaliseerd zou kunnen worden, hierbij worden zowel de belangen van de potentiële kopers, de verkopers als de opdrachtgever tegen elkaar afgewogen. 
[bookmark: _Toc60568578]5.1 Conclusie
Er is onderzocht welke aspecten van zelfkijken.nl de potentiële kopers als positief ervaarde.
Uit de resultaten is gebleken dat de communicatie over zeflkijken.nl en de werking van het systeem duidelijk en helder is. De mate van flexibiliteit en zelfstandigheid zijn voor potentiële kopers zeer positieve aspecten van het systeem. Daarnaast is er gebleken dat de meerderheid van de respondenten het prettig vond om in het weekend, zonder fysieke makelaar een woning te bezichtigen. 
Er is aangetoond dat een fysieke makelaar aanwezig niet altijd als prettig ervaren wordt. Uit de interviews bleek dat je als kijker ook tijd aan de makelaar besteedt wat ten koste gaat van de daadwerkelijke bezichtiging en dat een makelaar de kijker kan beïnvloeden. 

Naast positieve aspecten zijn ook de negatieve aspecten van zelfkijken.nl in kaart gebracht. Uit de enquête en de interviews bleek dat het slot niet altijd even goed werkte. Ze ervaarden problemen bij het binnenkomen en afsluiten van de woning. Uit het interview met Jacco bleek dat dit probleem al niet heel relevant meer is, omdat de problematiek omtrent het slot verholpen is door niet meer gebruik te maken van een code om binnen te komen, wat voorheen het geval was. Het komt sporadisch voor dat mensen problemen met het slot ervaren. De oorzaak hiervan is dat mensen niet goed lezen of het gebrekkige sluitwerk wat de verkopers in de woning hebben. Er wordt echter al duidelijk aangegeven op de deur van de woning wat de kijkers precies moeten doen om de deur te openen en af te sluiten, wellicht zou dit nog duidelijker moeten worden omschreven. Wanneer kijkers de woning te lang bezichtigen kunnen ze de deur niet goed afsluiten, omdat de afspraak in het systeem niet meer geldig is. In deze gevallen moet Jacco de deur op afstand afsluiten.

Uit de interviews bleek dat de respondenten de mogelijkheid missen om de makelaar een vraag te stellen, de drempel voor het telefonisch contact opnemen met de makelaar ligt te hoog, waardoor ze hier geen gebruik van maken. Jacco gaf in zijn interview echter aan dat kijkers nagenoeg nooit goede vragen stellen en wanneer dit wel het geval is de makelaar dit ook moet uitzoeken. Het stellen van een vraag is een gevoelskwestie. Het gaat erom dat de kijkers het kwijt zijn en het gevoel hebben dat ze gehoord zijn, hoewel het antwoord vaak tegenvalt of nog uitgezocht moet worden blijken ze deze mogelijkheid toch te missen. Als gevolg hiervan blijven ze met vragen na afloop van de bezichtiging achter, wat een negatieve invloed heeft op hoe ze een bezichtiging via zelfkijken ervaren. Hoewel de vraag op zich niet heel belangrijk hoeft te zijn is het wel belangrijk dat de kijker na afloop niet met vragen achterblijft, de inhoud van de vraag is hierbij niet relevant.

Daarnaast miste de geïnterviewde respondenten aanvullende informatie over de woning. Een ander nadeel voor de potentiële kopers is de hoge mate van concurrentie door het mogelijk maken van veel bezichtigen, maar dit is juist voor de verkopende partij gunstig.

De hoge mate aan verlopen afspraken per woning heeft twee oorzaken. Ten eerste het feit dat mensen geen interesse meer hebben en ten tweede dat ze het proces te veel werk vinden. 

Uit het onderzoek is gebleken dat zelfkijken.nl door de kijkers doorgaans als positief wordt ervaren. Het is een relatief nieuw systeem en er is altijd ruimte voor verbetering. Uit de GAP-analyse is gebleken dat er sprake is van een gap. Het verschil tussen de huidige en de gewenste situatie ligt in verschillende aspecten van zelfkijken.nl. Er is in de analyse op sommige vlakken onderscheid gemaakt tussen potentiële koper en verkoper. Zij hebben namelijk tegenstrijdige belangen, maar zijn beide partijen die de organisatie bedient. 

Er kan worden geconcludeerd dat er stappen zijn die gezet kunnen worden om zelfkijken.nl te optimaliseren, waardoor het beter aansluit op de wensen vanuit de huizenmarkt. 
Sommige van deze stappen kunnen echter ten koste gaan van de voordelen die de huidige invulling van het systeem de organisatie biedt. Deze belangen moeten daarom goed tegen elkaar worden afgewogen. Hier wordt verder op ingegaan in de paragraaf aanbevelingen.
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De resultaten van het onderzoek tonen aan welke aspecten van het zelfkijken.nl de potentiële kopers als positief en als negatief hebben ervaren. Daarnaast is er gekeken welke aanpassingen er kunnen worden gedaan zodat het beter aansluit bij de wensen vanuit de markt, maar ook voor makelaardij Van der Houwen.

De resultaten kwamen overeen met de verwachting die Jacco voorafgaand aan het onderzoek had. Tijdens het onderzoek is het bevestigd dat de zelfstandigheid en flexibiliteit bij het online inplannen de voornaamste aspecten zijn die als erg prettig ervaren worden en de mogelijkheid om even snel een vraag aan een makelaar te stellen gemist wordt.

Uit de enquête blijkt een aanzienlijke verschuiving van de bereidheid van de respondenten om zeflkijken.nl te overwegen wanneer de opbrengst van de woning hoger wordt. Dit komt niet overeen met de verwachting van de opdrachtgever. Hij verwachte voorafgaand het onderzoek dat er zeker een groep zou zijn die niet geïnteresseerd of in minder mate geïnteresseerd zouden zijn, maar dat een hogere opbrengst hier geen invloed op zou hebben.

Een mogelijke verklaring voor dit resultaat biedt de theorie over interne en externe drijfveren uit het verandermanagement. Elk gedrag kent ofwel een interne of een externe drijfveer. De verschuiving in de bereidheid om zelfkijken.nl te overwegen als het meer opbrengt valt te verklaren uit het feit dat de externe beloning om het wel te gebruiken de interne motivatie om het in eerste instantie niet te overwegen overschrijdt (Schop, 2021).
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Er worden een aantal aanbevelingen gedaan op welke wijze zelfkijken.nl geoptimaliseerd zou kunnen worden, hierbij worden zowel de belangen van de potentiële kopers, de verkopers als de opdrachtgever tegen elkaar afgewogen. De aanbevelingen zijn gebaseerd op de conclusies uit de eerste paragraaf. De aanbevelingen zijn geprioriteerd van hoogste naar laagste prioriteit. 

Woning specifieke aanvullende informatie
Uit de resultaten is gebleken dat kijkers aanvullende informatie over de woning missen. Hiermee wordt niet de informatie bedoeld die in de brochure terug te vinden is. De verantwoording om deze informatie tot zich te nemen ligt bij de kijker en niet bij de makelaar. Het gaat bij dit advies om zaken waarvan de makelaar voorafgaand aan de bezichtigingen logischerwijs kan weten waar de kijkers vragen over zullen hebben. Zoals de deur die op een bepaalde manier open kan uit het interview met respondent A. Het advies is om een kort filmpje te maken waarin de makelaar dit soort zaken adresseert. Op deze manier kan de makelaar toch aanvullende informatie verschaffen tijdens de bezichtiging, zonder dat hij fysiek aanwezig hoeft te zijn. Er moet enkel een filmpje van te voren opgenomen worden en deze kan tijdens alle bezichtigen aanstaat. Daarnaast is het vrijblijvend voor de kijkers. Bij een fysieke makelaar die zijn verhaal houdt zullen de kijkers dit moeten aanhoren, bij een filmpje kunnen ze weglopen als ze geen interesse hierin hebben. Hierdoor worden de voordelen van zelfkijken.nl gewaarborgd en het voornaamste nadeel verholpen. Het filmpje zou afgesloten kunnen worden met het wijzen op het feit dat hij telefonisch bereikbaar is voor eventuele vragen. Door het verschaffen van de extra informatie zullen potentiële kopers minder vragen hebben en als ze die wel hebben zullen ze zich minder bezwaard voelen om contact op te nemen.

Het is overigens wel lastig in te schatten welke informatie hieronder valt, omdat elke kijker een andere blik op de woning heeft, waardoor het onmogelijk is om na te gaan wat precies de extra aanvullende informatie moet zijn om dit voor iedereen in te dekken. Er zal moeten worden gekeken naar de zaken waar de makelaar van kan inschatten dat er een grote groep mensen zullen zijn die daar meer over willen weten. Maatwerk leveren in deze kwestie is niet realistisch. 

Het is een haalbaar advies waar niet heel veel consequenties aan verbonden zitten. Per woning zou één van de makelaars deze taak op zich kunnen nemen. Het verhoogt de inspanning die geleverd moet worden per woning, maar de wensen van de kijkers / potentiële kopers worden wel beter behartigd. Financieel zitten er niet veel consequenties aan. In principe alleen de tijd die de makelaar extra kwijt is aan het maken van de video kan worden uitgedrukt in extra kosten.

Verlaag de weerstand met betrekking tot woningen van een hoger segment
Om het systeem zo geschikt mogelijk te maken voor de huizenmarkt is het van belang dat de weerstand ten opzichte van zelfkijken.nl van mensen met een woning van een hoog segment verminderd wordt. Er is gebleken dat zij zelfkijken.nl voor hun woning niet geschikt vinden. Hoewel dit gevoelsmatig ergens wel te begrijpen valt, is het logischerwijs niet anders dan een woning van een lager segment. Dit beeld wat deze doelgroep heeft gevormd over zelfkijken.nl moet worden bijgesteld. 

Volgens het corporate identity model van Birkirgt en Stadler zijn er verschillende factoren die invloed hebben op de beeldvorming van een organisatie. Het model stelt dat er vier dimensies zijn met betrekking tot de bedrijfsidentiteit: gedrag, symboliek, communicatie en persoonlijkheid. Met behulp van dit model kan er inzichtelijk worden gemaakt waar het verschil met het imago en de identiteit voor deze doelgroep in schuilt en kan er actief gestuurd worden om dit beeld te wijzigen (EURIB, 2020.)

Technische specificaties systeem verbeteren
Wanneer potentiële kopers iets te lang in de woning blijven zij de deur niet meer kunnen afsluiten. Binnen het systeem is de bezichtiging namelijk al afgelopen. Dit probleem zou verholpen kunnen worden door de technische specificaties van het systeem te verbeteren. Er zou een uitloop tijd ingesteld kunnen worden, waardoor de kijkers als ze iets te lang gebleven zijn alsnog de deur kunnen sluiten. 
Momenteel wordt dit probleem opgelost door contact met de makelaardij op te nemen, Jacco kan namelijk ten alle tijden op afstand de deur afsluiten. Het zou voor de potentiële kopers prettiger zijn als zij dit zelf konden doen, dit voorkomt ongemakkelijke situaties en hoeft Jacco hier ook niet aan te pas te komen. Jacco gaf in zijn interview echter aan dat dit een complexe kwestie is en ook veel zou kosten. In het onderzoek is niet precies aangetoond hoe vaak dit precies voorkomt. Voor dit advies is het dus wel noodzakelijk dat er eerst nog een kosten / baten analyse wordt uitgevoerd.

Voer een vervolgonderzoek uit 
Het laatste advies is het uitvoeren van een vervolgonderzoek. Er is aangetoond welke aspecten van zelfkijken.nl als positief en als negatief ervaren worden. Hoewel dit bruikbare resultaten zijn, zijn ze echter niet volledig valide. De enquête is niet vaak genoeg ingevuld om de resultaten gegrond te generaliseren voor de gehele populatie. Dit zou verholpen kunnen worden door het uitvoeren van een vervolgonderzoek met dit onderzoek als uitgangspunt. Aangezien makelaardij Van der Houwen regelmatig samenwerkt met stagiaires zou dit een mogelijk onderzoek kunnen zijn voor een toekomstige (afstudeer)stagiaire. Op deze wijze zullen er verder geen kosten voor de organisatie aan verbonden zijn.
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6. Reflectie
Voor dit onderzoek is er gebruik gemaakt van een vragenlijst op basis van de verschillende factoren van het SERQUAL-model van Zeithaml (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1988, p. 5). Deze vragenlijst is verspreid onder de potentiële kopers die een woning hebben bezichtigd via zelfkijken.nl. Deze steekproef is representatief voor de gehele populatie, maar er is niet voldoende response op binnengekomen voor een valide generalisatie. Op basis hiervan kan er worden geconcludeerd dat bij een herhaling van het onderzoek er andere resultaten gevonden kunnen worden en daarmee zijn de resultaten van dit onderzoek niet valide. Naast de enquête zijn er nog een drietal interviews afgenomen. Deze interviews hebben de resultaten van de enquête bevestigd, ondanks dat de resultaten van het onderzoek niet aan de validiteit voldoen, zijn er wel bruikbare resultaten gevonden.

Er zijn tijdens het onderzoek ook een aantal zaken niet helemaal goed gegaan en als ik het onderzoek opnieuw moest doen zou ik dit anders aanpakken. Ik had de vragenlijst voor de enquête opgesteld op basis van het gekozen model dat ik voor het onderzoek ging gebruiken. Bij het verwerken van de uitkomsten en de resultaten kwam ik erachter dat niet alle vragen van mijn enquête even relevant zijn voor mijn onderzoek. Ik had achteraf beter dieper in kunnen gaan met meerdere stellingen op de meest relevante aspecten, in plaats van alle aspecten even goed proberen te belichten. Bij het opstellen van de enquête heb ik ook een aantal onderzoekstechnische fouten gemaakt. Ik had de tweede vraag niet als open vraag moeten stellen, maar met verschillende opties. Doordat het een open vraag was heb ik erg diverse antwoorden ontvangen, waardoor het moeilijker was het te analyseren. Daarnaast had ik bij de stelling met betrekking tot een vraag stellen tijdens de bezichtiging een n.v.t. optie in moeten voegen, niet alle kijkers hebben namelijk persé een vraag. Door deze fouten is de verkregen data iets minder bruikbaar geworden, wat ten koste gaat van de kwaliteit van het onderzoek. 

Als tijd geen rol had gespeeld was ik langer doorgaan met enquêteren. Op deze wijze had ik de gewenste response voor de enquête kunnen realiseren. Ik had alle mogelijke respondenten al meerdere keren gemaild. De enige manier om tijdens het onderzoek meer response op de enquête te krijgen was wachten tot er nieuwe woningen via zelfkijken.nl verkocht werden en ook deze mensen te mailen. Dit heb ik zo lang mogelijk gedaan, maar heb helaas de gewenste respons niet weten te realiseren. 

Daarnaast had ik een aantal dingen met betrekking tot de interviews anders gedaan. Ik heb tijdens het onderzoek drie interviews gehouden. Twee daarvan met potentiële kopers, waarvan één koper en één interview met mijn opdrachtgever. De interviews met de potentiële kopers heb ik telefonisch afgenomen, in verband met Corona. Als dit opnieuw zou kunnen (en zonder Corona) had ik ten eerste meer interviews afgenomen met potentiële kopers, want dit gaf veel interessante input en data voor het onderzoek, dit was nu niet meer haalbaar in verband met de beschikbare tijd. Ten tweede had ik de interviews persoonlijk afgenomen, hier gaat mijn voorkeur naar uit boven een interview op afstand. Bij een persoonlijk interview kan je beter in gaan op non-verbale communicatie, wat nu lastiger was. Daarnaast was de verbinding niet altijd even goed, met als gevolg dat het soms niet helemaal verstaanbaar was en meerdere keren herhaald moest worden. Dit was niet bevorderlijk voor een soepel verloop van het interview.

Zoals eerder benoemd is de gewenste respons niet behaald, desondanks zijn de resultaten wel waardevol voor de opdrachtgever. Jacco gaf aan dat hij het bijzonder vond dat het voornaamste nadeel het feit is dat mensen de mogelijkheid missen om een vraag te stellen, terwijl deze optie er wel is. Hij gaf aan dat ze dit misschien toch nog duidelijker moeten aangeven, waardoor de kijkers zich niet bezwaart voelen om er gebruik van te maken. Verder vond hij het interessant om te lezen wat de uitkomsten van mijn onderzoek zijn. Ik heb bruikbare resultaten weten te realiseren, daarom ben ik tevreden over mijn onderzoek.
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[bookmark: _Toc60568584]Bijlage 1 vragenlijst enquête
1) Wat is uw leeftijdscategorie? 20-29, 30-39, 40-49, 50+ 

2) Hoe vaak heeft u in uw zoektocht ongeveer een woning bezichtigd?  

3) Wat is ongeveer de vraagprijs van woningen waarin u geïnteresseerd bent?
100.000 – 199.000.   200.000 – 299.000.   300.000 – 399.000.   400.000 – 499.000.   500.000+   

Voor de onderstaande 14 vragen worden er stellingen gegeven. Geef per stelling aan wat voor u het best past. Hiervoor geldt: 1 = volledig oneens en 5 = volledig mee eens.

4) De werking van zelfkijken.nl was voorafgaand aan de bezichtiging duidelijk. 
1 – 2 – 3 – 4 – 5 

5) Het was mij helder hoe het proces zou verlopen.
1 – 2 – 3 – 4 – 5 

6) Het systeem was gebruikersvriendelijk.
1 – 2 – 3 – 4 – 5

7) Mijn vragen met de nodige kennis beantwoord.
1 – 2 – 3 – 4 – 5 

8) Als ik in het weekend een bezichtiging heb verwacht ik diezelfde dag een antwoord op mijn vraag.
1 – 2 – 3 – 4 – 5 

9) In het weekend vind ik een antwoord op mijn vraag via Whatsapp voldoende.
1 – 2 – 3 – 4 – 5 

10) Ik kijk liever rustig rond zonder de aanwezigheid van een fysieke makelaar.
1 – 2 – 3 – 4 – 5 

11) Als ik in het weekend zonder makelaar kan kijken heb ik dat liever dan doordeweeks met een fysieke makelaar aanwezig. 
1 – 2 – 3 – 4 – 5 

12) Ik vond het prettig dat ik alles online en zelfstandig kon inplannen. 
1 – 2 – 3 – 4 – 5 

13) Als ik mijn huis zou verkopen zou ik zelfkijken.nl overwegen. 
1 – 2 – 3 – 4 – 5 

14) Als mensen zich voorafgaand de bezichtiging legitimeren en er zijn camerabeelden beschikbaar vind ik het geen probleem dat ze zelfstandig mijn woning bezichtigen.
1 – 2 – 3 – 4 – 5

15) Als de opbrengst van mijn woning hoger wordt door zelfkijken.nl zou ik het overwegen om te gebruiken.
1 – 2 – 3 – 4 – 5

16) Ik denk dat bezichtigen op de manier van zelfkijken.nl in de toekomst steeds populairder zal worden.
1 – 2 – 3 – 4 – 5   

17) Heeft u op of aanmerkingen over uw ervaring met zelfkijken.nl?
[bookmark: _Toc60568585]

Bijlage 2 interviewschema potentiële kopers
Introductie

Op welke manier heeft u de bezichtiging aangevraagd? 

Was de berichtgeving duidelijk en werkte het inplannen van de afspraak prettig?

Wat vond u van een bezichtiging via zelfkijken.nl?

Waren er tijdens de bezichtigingen nog dingen onduidelijk voor u of had u ergens meer toelichting over willen gehad (niet over de woning)?

Miste u de mogelijkheid om een vraag te stellen?

Was u op de hoogte dat er een nummer aanwezig was voor vragen en dat u altijd kunt appen of bellen als u vragen hebt?

Welke aanpassing zou er gedaan kunnen worden om uw ervaring met zelfkijken.nl te verbeteren?

Als u uw eigen huis zou verkopen zou u het overwegen om het via zeflkijken.nl te doen?

[bookmark: _Toc60568586]

Bijlage 3 interviewschema Jacco van der Houwen
Introductie

Zaten er zaken in die je niet had verwacht?

Wat vond je het meest opvallend?

In de opmerkingen kwam naar voren dat zelfkijken.nl een huis kopen een minder persoonlijke ervaring zou maken, hoe sta jij hierin?

Wat ook een aantal keer naar voren kwam is dat het slot niet goed werkte, ik heb natuurlijk ook mensen bevraagd wat inmiddels alweer een tijdje geleden is, en toen werkte het nog niet allemaal zo goed als nu. Is het een punt wat je nu ook nog vaak terug krijgt?

Wat ik zelf nog een interessante opmerking vond is dat iemand aangaf dat er momenteel veel schakels zijn, namelijk: via de mail, website en sms. Dat het misschien prettig zou zijn als het in één platform zou kunnen in een app bijvoorbeeld, hoe sta jij hierin?

Wat nog naar voren kwam is dat mensen toch wel de mogelijkheid missen om tijdens een bezichtiging een vraag te stellen, zijn hier voor jullie nog overwegingen om dit toch beter aan te kunnen bieden?

Er wordt in de opmerkingen gesteld dat zelfkijken.nl het misschien wel laagdrempeliger maakt om een woning te bezichtigen. Zouden er dan ook meer mensen tussen zitten die gewoon even een kijkje willen nemen en bij voorbaat eigenlijk al weten dat ze het niet gaan kopen?
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Bijlage 4 grafische weergave resultaten enquête
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Stelling 7
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Heeft u nog op- of aanmerkingen over uw ervaring met zelfkijken.nl? 59 antwoorden

	Aspect SERVQUAL-model
	
	Positief
	Negatief

	Aantal van Tastbare zaken
	13
	4
	9

	Aantal van Betrouwbaarheid
	6
	1
	5

	Aantal van Responsiviteit
	12
	0
	12

	Aantal van Deskundigheid
	6
	2
	4

	Aantal van Empathie
	12
	6
	6

	Aantal van Algemeen
	6
	6
	0











[bookmark: _Toc60568588]Bijlage 5 interview Rinske de Haas
Deelnemers: 	Guido Ris, Rinske de Haas (kijker/koper)			Tijd: 	09:00
Onderwerp: 	zeflkijken.nl							Datum: 17-12-2020

Guido: Nogmaals bedankt dat je tijd voor mij vrij wilt maken. Zoals je inmiddels al meegekregen hebt door de enquête en door mijn collega’s doe ik onderzoek naar zelfkijken.nl. Het doel van het onderzoek is om in kaart te brengen hoe kijkers het ervaren om op deze manier een woning te bezichtigen.

Rinske: Helemaal goed.

Guido: Op welke manier heeft u de bezichtiging aangevraagd, was dit via de website of funda?

Rinske: Specifiek van het huis dat ik heb gekocht? Ik heb namelijk vaker bij jullie een bezichtiging aangevraagd.

Guido: In dat geval alle keren, als er verschil in zat.

Rinske: De meeste keren ging het via Funda. Daar kon je aanklikken plan een bezichtiging en dan ging het eigenlijk heel snel automatisch. Je kreeg meteen een mail, dus dat was echt ideaal. Via de mail kreeg ik dan de link naar zelfkijken om meteen een afspraak te maken, dus dat vond ik echt heel fijn. Bij het huis wat ik heb gekocht stond volgens mij nog niet op Funda. Die zag ik op Instagram voorbij komen en toen heb ik gelijk gebeld. Die zag er namelijk heel aantrekkelijk uit en in deze tijd moet je dan gelijk reageren. Toen heb ik gebeld naar de makelaardij en kreeg ik volgens mij als eerste al diezelfde link. Dus uiteindelijk kwam het in beide gevallen via de link in mijn mail. 

Guido: Vond u de berichtgeving hierin duidelijk, het was helder wat u moest doen?

Rinske: Ja, zeker. Ik ben er zeker over te spreken. De eerste keer wist ik natuurlijk niet zo goed wat ik moest verwachten. Op een gegeven moment had ik het vaker huizen via jullie bezichtigd, dus toen kende ik het systeem gewoon goed. De eerste keer was dat natuurlijk wel anders, toen dacht ik huh en dan moet ik een code meenemen of dan krijg ik een code of mijn mobiel moet aanstaan en zo, maar het was allemaal wel gewoon heel helder, dus op zich liep dat wel goed door. 

Guido: Wat vond je van een bezichtiging via zelfkijken.nl?

Rinske: Ik vond het eigenlijk wel fijn. Wat ik nog het meest fijn vond is dat ik bij andere makelaars maar twintig minuten de tijd kreeg voor de bezichtiging en dat vond ik zo weinig. Het is ook niet dat een half uur zo veel meer is, maar als er ook nog een makelaar bij is dan ben je ook vaker nog wat langer in gesprek en dan heb je nog maar een kwartiertje om het huis goed te bekijken. Hier had je in ieder geval een half uur. Er zijn natuurlijk wel dingen die je niet kan vragen, maar op zich als je ook de brochure goed leest weet je wel veel. Wat ik natuurlijk ergens wel een nadeel vond is dat er heel veel mensen kunnen komen kijken, dus dat is natuurlijk een voordeel voor de verkopers, maar een nadeel voor mij. Ik had daardoor best wel voor concurrenten.

Guido: Ja precies, maar dat is dan meer het stukje meer concurrentie dan de manier van bezichtigen.

Rinske: Ja precies, het heeft niet te maken met de manier van bezichtigen. Dat was prima. Tuurlijk ik denk als er een makelaar bij is dat je net wel iets meer had geweten over het huis. Je hebt wel de brochure doorgelezen, maar ja je gaat ook niet super gedetailleerd alles lezen. Het huis wat ik bijvoorbeeld heb gekocht daar zaten scheuren in het plafon. Daar was ik wel benieuwd naar van hoe komt dat en waarom zit het in andere delen niet en wat kan ik hier aan doen, die vragen stel je dan wel gemakkelijker. Dan is de makelaar er ook niet bij om het je ter plekke te vertellen. Dan kan ik achteraf wel bellen, maar dan vraag ik me af in hoeverre weten ze precies waar ik het over heb. 

Guido: Dat snap ik, dat was eigenlijk ook een beetje mijn volgende vraag. Het kwam in de enquête namelijk ook naar voren dat mensen toch wel de mogelijkheid missen om een vraag te stellen, dus dit ervaarde u ook?

Rinske: Ja. Ik heb het niet perse als heel vervelend ervaren, want je kon gewoon appen met de makelaar, dus die optie was er wel. Het speelt natuurlijk wel mee. Ik was vorige week bij de verkopers, even kennis maken en nog even het huis opmeten en zo, toen hadden we het er ook over en die zeiden ook bijvoorbeeld met die deuren, ja die gaan wel dicht, maar dan moet je wel even goed weten hoe ze dicht moeten. Zij zei toen ook ja ik vond het wel jammer dat er geen makelaar bij was, want die deuren die schuiven niet goed, je moet even weten hoe zeg maar. Dat gaf zij aan en dat kon ik wel beamen, dat herkende ik wel. 

Guido: Dus het zit een beetje in de kleine dingetjes, net even dat extra stukje daarvoor zou de makelaar prettig zijn?

Rinske: Ja.

Guido: Dan valt mijn volgende vraag al een beetje weg, want u was dus wel op de hoogte dat er wel een mogelijkheid was om vragen te stellen tijdens de bezichtiging?

Rinske: Ja klopt, maar ik moet toch zeggen dat je dat wel minder snel doet. Dan is het vaak achteraf en dan accepteer je het ook gewoon een beetje of zo. De drempel ligt wat hoger en als de makelaar er is kan je het even snel vragen.

Guido: Waren er tijdens de bezichtiging nog dingen onduidelijk of dat je ergens iets meer toelichting over willen hebben, dan bedoel ik niet over de woning, maar over het binnen komen en zorgen dat het goed afgesloten wordt, dat soort zaken.

Rinske: Ja, het weggaan. Ik heb bij twee huizen gehad dat het heel lang duurde voordat ik de deur weer dicht kreeg, ik dacht even huh hoe werkt dit systeem nou. Daarna trok ik de deur dicht, maar hij viel dan niet meteen automatisch in het slot. Toen stond ik er wel echt even van oke en nu. Ik kan niet zomaar die deur open laten. Ik stond er wel een beetje te pielen. Bij sommige huizen was het zo dat er alweer mensen na ons kwamen, dus die hebben ook een code dus dan kunnen zij weer naar binnen. Ik heb wel een paar keer gehad dat het open gaan heel makkelijk ging, maar het weer dicht doen vond ik lastiger. 

Guido: Dat stond ook niet helemaal duidelijk toegelicht hoe dat zou moeten?

Rinske: Ja nou dat denk ik dan niet of ik heb er overheen gelezen. Ik dacht gewoon als ik het nu zo terug haal, volgens mij als je er uit gaat hoef je alleen de deur dicht te trekken. Ik denk dat soms het slot van de deur niet gelijk dicht valt of zo. Misschien dat het ook wel gewoon aan mij lag hoor, dat kan ook nog. Ik heb in ieder geval twee keer gehad dat ik de deur niet goed dicht kreeg. Het is uiteindelijk wel gelukt. 

Guido: Welke aanpassingen zouden er voor jou kunnen worden gedaan om jouw ervaring met zelfkijken.nl te verbeteren?

Rinske: Uhm, daar moet ik even over nadenken.

Guido: Dat is goed.

Rinske: Ja, weet ik eigenlijk niet zo goed. Ja misschien wat ik eerder noemde van die schuifdeur, dat je even moet weten hoe het moet. Dat er misschien briefjes of zo op zitten waar dat op staat. Dat je als makelaar toch even, want je bent er niet bij om het te vertellen, maar je weet eigenlijk wel mensen gaan sowieso deze deur proberen dicht te schuiven. Als je dan weet dat het op een bepaalde manier moet en anders niet echt goed werkt, dat je daar net iets meer ja misschien iets van een briefje ophangen waarop dat vermeld staat. Hoe het zit. 

Guido: Dus eigenlijk bij de dingen die iets meer toelichting kunnen krijgen dat dat even extra duidelijk gemaakt wordt, zoals die deur klemt een beetje bijvoorbeeld, met bijvoorbeeld een briefje. 

Rinske: Ja dat denk ik dat ik nog zou doen. Over het systeem verder niet nee. Ik heb het als erg plezierig ervaren. Dat je even lekker zelf rond kan lopen en zo. 

Guido: Dus eigenlijk best wel positief? 

Rinske: Ja zeker weten!

Guido: Als je jouw eigen huis zou verkopen, zou je het dan overwegen om via zelfkijken te doen?

Rinske: Ja dat denk ik wel ja. Ik zou dan denk ik dus wel wat meer aangeven wat we net ook besproken over de gebreken, dat ik het er even bij toelicht, wat het toch wat aantrekkelijker maakt, als het niet zo erg is. Ik zou het zeker doen, vooral als ik het zelf zou verkopen wil je natuurlijk zo veel mogelijk mensen die komen kijken. Dat is via dit systeem natuurlijk gewoon ideaal, want je gaat gewoon een weekend weg en het hele weekend zijn er bezichtigingen. Dat kan juist omdat er ook geen makelaar bij is. 

Guido: De reden dat ik deze vraag nog een keer stel is omdat je in de enquête ziet dat veel mensen erg positief zijn, maar dan bij de vraag of ze het zelf ook zouden doen voor hun eigen woning weer veel meer spreiding ziet, maar dat geld voor jou dus niet?

Rinske: Ik denk dat ik daar wel anders in sta dan. Ik zou het denk ik zelf ook doen. Voornamelijk omdat je gewoon heel veel mensen kan trekken daarmee en daardoor je huis ook weer voor meer kan verkopen. Het is maar net waar je voor gaat dan denk ik. 


[bookmark: _Toc60568589]Bijlage 6 interview Joran Lemke
Deelnemers: 	Guido Ris, Joran Lemke (kijker)				Tijd: 	10:30
Onderwerp: 	zeflkijken.nl							Datum: 18-12-2020

Guido: Bedankt dat je tijd voor mij vrij kon maken voor dit interview. Ik doe mijn afstudeeronderzoek naar zelfkijken.nl. Je weet inmiddels wel wat dit inhoudt. Laten we beginnen.

Guido: Op welke manier had jij de bezichtiging aangevraagd, was dit via de website van makelaardij Van der Houwen of via Funda?

Joran: Dat was volgens mij via Funda gegaan. Daar had ik een bericht geplaatst en toen nam de makelaardij contact met mij opgenomen waardoor ik bij het systeem terecht kwam. 

Guido: Was de berichtgeving die jij kreeg over het systeem en het inplannen van de afspraak duidelijk en helder?

Joran: Ja makelaardij Van der Houwen heeft mij toen een bericht gestuurd, nadat ze mij telefonisch hadden uitgelegd hoe het zit en hoe het in zijn werking gaat. Volgens mij heeft Van der Houwen destijds, het is inmiddels al weer een tijdje geleden, die heeft toen uitleg gegeven over dit systeem en dat ik daarvoor een berichtje ontvang met informatie over het uploaden van mijn paspoort en dat ik dan zelf kon kijken wanneer ik wou. Doordat zij die toelichting gaven was het mij wel helder wat mij te wachten stond. Daarnaast kreeg je dus nog die informatie dus dat sprak ook voor zich. 

Guido: Dus het was van te voren goed duidelijk gemaakt hoe het zou gaan?

Joran: Ja ik had daar verder geen vragen bij, was duidelijk.

Guido: Heb je veel verschillende woningen bezichtigd? 

Joran: Ja ik heb denk ik wel een stuk of vijftien bezichtigingen gedaan in Groningen. Dus daar heb ik op zich wel redelijk ervaring mee. Deels om de woningen een beetje te ontdekken en deels om te kijken hoe het een beetje in zijn werking gaat.

Guido: Wat vond je van een bezichtiging op deze manier, via zelfkijken.nl?

Joran: Ik vond het een leuke variant moet ik zeggen. Het voordeel was echt naja ik werk dus fulltime en dan moet je ook nog kijken naar wanneer mijn vriendin kan. Dat werd dan toch wel echt plannen wanneer we dat konden doen, elke keer weer wanneer je een bezichtiging kan doen. Dat was hiermee echt het grote voordeel, dat we dit zelf konden inplannen en dat het in dit geval in het weekend kon, waardoor er eigenlijk geen overleg nodig was en we gewoon konden kijken wanneer gaan we er even langs. 

Guido: Dus dat zelf alles inplannen was voor jullie echt een uitkomst?

Joran: Ja precies. We dachten eerst wel dat we de deur niet open kregen, dat was nog wel een dingetje. Dat ging een beetje stroef. Uiteindelijk ging de deur open en hebben we de woning bekeken. Toen hadden we soms wel een klein beetje dat we wat toelichting miste. Soms is bepaalde aanvullende informatie wel fijn en die kregen we toen natuurlijk ook niet. Dan staat er wel dat je vragen mag stellen, dat doe je dan automatisch ook weer niet zo snel denk ik, tenzij je heel erg geïnteresseerd bent natuurlijk. Dat was bij ons in mindere mate zo, omdat we ook al wat andere woningen hadden lopen, dus toen viel deze wat minder op. We wisten dat bij Van der Houwen best wel een spelletje is met bieden, dus daarvoor vonden wij de woningen niet leuk genoeg. In het algemeen de flexibiliteit dat je zelf rustig kan kijken en overal goed naar kan kijken zonder dat er een makelaar in je nek staat te hijgen vond ik wel erg fijn. 

Guido: Ja dat snap ik wel, je gaf aan dat de deur in eerste instantie niet helemaal goed open ging, moesten jullie nog een code invoeren of konden jullie op de knop deur openen klikken?

Joran: Wij moesten wel een code invoeren. Er stond dat de deur na het invoeren van de code gelijk open zou gaan, maar dit gebeurde gewoon niet. We vulde die code in en je hoorde wel geluid alsof die open zou gaan, maar hij ging niet open. We dachten eerst nou we gaan wel weer weg, tenminste drie keer wou het niet goed. Maar ja de aanhouder wint en toen ging de deur dus open.

Guido: Waren er tijdens de bezichtiging nog dingen onduidelijk en waar je meer toelichting over zou willen hebben, dan bedoel ik niet over de woning, maar over hoe het werkt met binnen komen en afsluiten, dat soort zaken.

Joran: Nee verder in het algemeen niet echt. Alleen hadden we dus even een momentje dat we dachten we gaan kijken of we moeten bellen, omdat die deur niet open wou, maar toen hadden we eigenlijk ook direct al oh dan gaan we wel weg en dan proberen we het later nog wel een keer. 

Guido: Dat je een nieuwe afspraak inplant bedoel je dan?

Joran: Ja bijvoorbeeld of dat we het dan even hadden aangegeven. Het was natuurlijk in het weekend dus we wisten niet zo goed in hoeverre we die makelaar konden bereiken. 

Guido: Je gaf het net ook al kort even aan, maar miste je ook de mogelijkheid om een vraag te stellen?

Joran: Uhm na ja kijk normaal weet je dat dat hier niet bij is en dat heeft veel voordelen. Ik denk dat ik het nu niet echt miste omdat dit qua woning het niet voor ons was. Ik denk in het algemeen stel er zou op die tv, daar hadden ze nu volgens mij een kacheltje gedaan om wat sfeer te creëren, stel je zou daar op repeat een filmpje van de makelaar op zien die verteld wat basisdingen over de woning. De veel gestelde vragen bij elke woning voorbij komen. Ik denk dat dat misschien wel een goede toevoeging zou zijn. 

Guido: Was je er van op de hoogte dat er een nummer aanwezig was die je kon appen of bellen met een vraag?

Joran: Ja dat had ik wel gezien. De interesse voor de woning was er voor ons gewoon niet echt dus dan valt het stukje vragen stellen automatisch een beetje weg, het was niet meer nodig.

Guido: Welke aanpassingen zou er voor jou kunnen worden gedaan om jouw ervaring met zelfkijken.nl te verbeteren?

Joran: Ik denk dat als ik zelf makelaar zou zijn dan zou ik het een prettig systeem vinden om mee te werken, lekker flexibel voor de klanten, maar dan zou ik wel de moeite steken in een video over het huis. Dat je nog even iets verteld over de vaste lasten bewijze van spreken ongeveer, de staat van het huis, dat soort dingen de omgeving. Misschien nog iets vertellen. Dan voorkom je misschien ook weer extra vragen, want je verteld al dingen. 

Guido: Dus voor jou is het net even dat extra stukje toelichting wat het beter zou maken?

Joran: Ja. Een makelaar verteld zon riedeltje twintig keer op een dag bijna bij de mensen die langskomen, maar je spreekt het een keer in en daarna heb je dat systeem.

Guido: Als je je eigen huis zou verkopen zou je het dan overwegen om het via dit systeem te doen?

Joran: Uhm goede vraag. Ik denk dat, na ja ik heb dit huis natuurlijk net gekocht, maar ik denk dat als ik het zou verkopen dan ben je natuurlijk wel op zoek naar een leuk bedrag. Het hangt er een beetje vanaf als je veel meer mensen over de vloer krijgt op die manier wat volgens mij wel zo is met dit systeem, want mensen kunnen makkelijk langskomen en de makelaar hoeft niet allemaal afspraken te plannen. Dan is het zeker het overwegen waard. Ik weet niet of dit systeem ook als particulier beschikbaar is, want mijn moeder heeft haar woning bijvoorbeeld zelf verkocht, want een makelaar heb je bijna niet nodig in deze huidige markt, dan is het al helemaal top als je het dan onderling kan regelen.

Guido: Ik weet niet zeker of dat een optie is, maar dat zou nog wel een optie kunnen zijn inderdaad. 

Guido: Al met al was jouw ervaring met het systeem dus wel positief?

Joran: Ja ik denk het wel, een makelaar kan je natuurlijk ook best wel beïnvloeden. Nu kan je met een neutrale blik lekker zelf kijken, dus dat is wel echt prettig.



[bookmark: _Toc60568590]Bijlage 7 interview Jacco van der Houwen
Deelnemers: 	Guido Ris, Jacco van der Houwen (opdrachtgever)		Tijd: 	15:00
Onderwerp: 	resultaten enquête						Datum: 10-12-2020

Introductie
Guido: Bedankt dat je tijd voor mij vrij kunt maken, ik weet dat je het erg druk hebt momenteel. We hebben net gezamenlijk de uitkomsten van de enquête doorgenomen, wat vond je hiervan?

Jacco: Ik vond het wel redelijk volgens de lijn der verwachting. De dingen die in de enquête naar voren komen zijn voor ons geen onbekende zaken, dit zijn wel de dingen die wij hier ook wel eens te horen krijgen. 

Guido: Zaten er nog zaken in die je niet had verwacht?

Jacco: Niet perse niet verwacht. Wat echt opvallend en grappig is, waar we het net ook over hadden, is dat uitkomst van de vraag of mensen het bij het verkopen van hun eigen huis zelfkijken.nl zouden overwegen er een hele gespreide score uitkomt, maar als het meer zou opleveren willen ze het eigenlijk allemaal wel. Wat ik ook fascinerend vind is dat de mensen met een hogere prijsklasse het voor hun woning niet geschikt vinden. Verder is het wel redelijk wat wij hier ook wel horen. Mensen zijn overwegend positief. Een kleine groep vind het natuurlijk helemaal niks, daar krijgen we het ook wel van te horen, maar verre weg de grootste groep vind het prima. Ik vond het ook wel leuk dat iemand in de opmerkingen zette dat hij het eigenlijk niet zo positief vond, omdat er dan meer mensen konden kijken en dus de prijs waarschijnlijk omhoog ging. Daar had hij meteen een heel goed punt, want dat is precies de reden waarom wij dit doen. 

Guido: Wat vond je het meest opvallend?

Jacco: Het meest opvallend vond ik toch wel de twee vragen of ze het voor hun eigen woning zouden overwegen. Dat als ze er meer geld voor kunnen krijgen ze het ineens een stuk interessanter vinden.
Wat op zich ook wel logisch is, maar toch wel grappig om te zien dat extra geld de nadelen die het systeem voor die groep geeft toch wegneemt. Voor de rest lag het wel in de lijn van wat ik zelf ook een beetje ingeschat had. 

Guido: In de opmerkingen kwam naar voren dat zelfkijken.nl een huis kopen een minder persoonlijke ervaring zou maken, hoe sta jij hierin?

Jacco: Ik denk nog steeds dat de fysieke makelaar veel minder toevoegt, maar het is een gevoelskwestie. Mensen hebben dan in ieder geval het gevoel dat ze een vraag hebben gesteld, want heel vaak geeft de makelaar het antwoord niet, die zeggen dat weet ik niet of kijk maar op zaken lijst of wat dan ook. Maar dan is de kijker het wel kwijt, dat merk je wel. Waar ik soms ook om moet lachen die roerende zaak vragen, “blijft die bank in de tuin achter bijvoorbeeld”, terwijl ze een huis van vier ton gaan kopen, wat maakt die bank in de tuin uit, “maar goed we moeten het toch gevraagd hebben.” Of “zit er dubbelglas in” dat kunnen ze zelf ook wel zien. Echt goede vragen stellen maar verassend weinig mensen en als het echt een goede vraag is weet ik het antwoord ook niet. Dan moet ik het ook eerst uitzoeken. Daarom vind ik dat een makelaar heel weinig bijdraagt aan de informatie voorziening, maar voor het gevoel dat deel snap ik absoluut wel. Dat gehoord worden, dat gevoel dat, dat snap ik wel. Maar ja het is een afweging. Wij hebben ook overwogen om live dan contact met die mensen te hebben et cetera, maar ja dan gaat het voordeel van de tijd weer verloren. Dan zou ik daar een stagiaire op kunnen zetten, maar die weet die antwoorden weer niet. 

Wat ons ook opvalt hoe weinig vragen wij überhaupt krijgen. De meeste vragen die we krijgen zijn domme vragen, in de zin van: “wat is de energievoorziening” allemaal van dat soort dingen, waarvan je zegt die staan in de brochure. Dan krijg je de reactie “oh kan ik een brochure downloaden dan” ja die staan bij alle makelaars eigenlijk wel op Funda, dus doe dat. Of dat iemand net zoals in de opmerkingen vraagt voor aanvullende informatie zoals hoe oud de cv-ketel is, of wij dat op kunnen schrijven. Dat staat voor elk huis gewoon op Funda, bij ieder huis dat we verkopen en bij alle makelaars ook, tenzij zij het ook niet weten. 

Guido: Dus wat je eigenlijk aangeeft de vragen die je dan krijgt kunnen ze zelf gewoon opzoeken?

Jacco: Ja, lees even de brochure, lees even de teksten, neem het even goed door. Daar hebben mensen moeite mee, dat valt echt op. Als ze net even iets verder kijken dan kunnen ze bijna al de vragen die er gesteld worden moeiteloos opzoeken. 

Wat mij ook opvalt en wat ook een paar keer in jouw enquête naar voren komt is dat mensen moeite hebben met camera’s. Wel allemaal massaal hun paspoort uploaden, maar dan moeilijk gaan doen als jij ze een keurig mailtje stuurt met het verzoek om een kleine enquête in te vullen, dat fascineert me. Het is zo uit elkaar. Ze sturen zo hun paspoort op en alle gegevens, geen enkel probleem. Als ze van te voren ook moeilijk zouden doen zou dat logischer zijn. Dat gebeurt ook wel eens we krijgen wel eens vragen of een paspoort uploaden echt nodig is. Ze mogen ook langskomen als ze dat liever hebben, ze mogen de foto, BSN en weet ik veel allemaal wel weghalen, allemaal prima. Maar 90% kwakt het er zo allemaal in.

Guido: Ja dan is het wel gek dat ze dan een punt maken van een camera die in het huis staat.

Jacco: Ja mensen maken daar vreemde overwegingen in. Het is allemaal emotioneel die dingen. Dat privacy verhaal is lastig.

Guido: Dat stukje van een camera in het huis bedoel je dan?

Jacco: Ja, want mijn klanten zouden in veel gevallen wel mee willen kijken met deze beelden. Dan zeggen ze dat het van AVG niet mag, maar de gemiddelde klant heeft absoluut geen enkel idee wat de AVG inhoudt. Dat merk je ook, iedereen roept het, als je op straat een foto maakt en iemand staat erop, wordt het gelijk geroepen. Het is juridisch allemaal best wel complex, want je bent binnen in een privé huis, we geven het aan in de mail dat er een camera aanwezig is, maar dat lezen de meeste mensen niet eens. Dan moet ik nog een sticker op de deur plakken met cameraopnames aanwezig. Als je dan voor de deur staat draaien ze ook echt niet meer om. Dan krijg je ook nog de opmerking in jouw enquête dat het niet duidelijk was dat er ook geluid mee werd opgenomen, wat nagenoeg met elke camera kan. Ze weten het ook helemaal niet. Het is een beetje van het is er en het is eng, ze hebben het niet in de hand. Maar goed dat is mijn frustratie altijd met dat geleuter over die AVG.

Guido: Dat snap ik wel inderdaad. Wat ook een aantal keer naar voren kwam is dat het slot niet goed werkte, ik heb natuurlijk ook mensen bevraagd wat inmiddels alweer een tijdje geleden is, en toen werkte het nog niet allemaal zo goed als nu. Is het een punt wat je nu ook nog vaak terug krijgt?

Jacco: Het enige wat wij nog niet in het systeem hebben en ook nog niet kunnen krijgen omdat dit technisch ingewikkeld is. Dat is dat wanneer mensen te lang blijven, dan kunnen ze het slot niet meer dicht krijgen, omdat de afspraak als is afgelopen. Dat gebeurt wel eens, maar ze kunnen mij nagenoeg altijd te pakken krijgen en dan kan ik het op afstand doen. Daar komt ook weer het stukje bij dat ze niet goed lezen. Als er duidelijk op de deur staat: “trek aan de deur tijdens openen” dat duurt meestal al drie keer voordat ze een brief ter grootte van een a4tje op de hoogte van hun ogen hangt lezen, dat is echt ongelofelijk, maar dat doet bijna niemand. We zitten ook te denken of we dat misschien met symbolen moeten doen, nog kinderachtiger of nog duidelijker. Meestal ligt het simpelweg aan de klant zelf en heel af en toe gaat er technisch iets mis. Overigens zelden met ons spul, bijna altijd met het slot wat er al in zat. Mensen hebben zulke slecht sluitwerk. 

Guido: Dan pakt het systeem het niet goed?

Jacco: Er zitten sloten in uit 1950 en dan zijn ze verbaasd als het niet werkt. “ja dan moet je altijd een beetje zo trillen, trekken en een beetje duwen.” Het is je voordeur slot van je huis, kijk hoe veel inbraken er zijn tegenwoordig. We hebben ongeveer vier huizen gehad, waarbij ons slot niet eens fysiek op hun slot kan. 

Guido: En hoe wordt dat dan opgelost?

Jacco: Dan zetten wij er dus een ander slot in. Voor ons kan dat altijd makkelijk uit namelijk. Voor 250 euro een nieuw slot erin, maar hoe bestaat het. Ik ben dan altijd alleen maar verbijstert. Wonen ze er al vijftien jaar en zeggen ze ja de deur heeft nooit op slot gekund. Dat kan toch niet.

Guido: Ja dat is wel erg vreemd inderdaad! Wat ik zelf nog een interessante opmerking vond is dat iemand aangaf dat er momenteel veel schakels zijn, namelijk: via de mail, website en sms. Dat het misschien prettig zou zijn als het in één platform zou kunnen in een app bijvoorbeeld.

Jacco: Dat is uiteindelijk ook het doel. Ik denk alleen niet dat we ooit een app gaan bouwen. Ik heb dat namelijk wel eens bekeken en ik heb al een eerder een app ontwikkeld, met alle andere makelaars hier samen. Een beetje een app maken die ook daadwerkelijk iets kan zit tussen de 30 en 70 duizend euro. Als je een goede webbrowser hebt en je kan het er zo uit laten zien dat je niet eens ziet of het wel of niet een app is. Daar komt ook nog bij een app moet gedownload worden. Niet iedereen is zo happig op al die apps op hun telefoon. Dat irriteert mij ook altijd, mijn telefoon staat vol met apps, die ik helemaal niet of één keer nodig heb. Dat wil ik helemaal niet. We gaan binnenkort over op Whatsapp in plaats van sms. Dat scheelt namelijk ook de helft van het geld. 
Per huis gaat er ook wel zon 150 tot 300 euro aan sms’jes doorheen, dat is best pittig. 

Guido: Scheelt dat veel met Whatsapp?

Jacco: Whatsapp is ongeveer de helft goedkoper. Je moet er ook nog wel voor betalen want je hebt een of andere gateway nodig om op Whatsapp te komen, maar dat gaan we doen binnenkort.

Guido: Wat nog naar voren kwam is dat mensen toch wel de mogelijkheid missen om tijdens een bezichtiging een vraag te stellen, zijn hier voor jullie nog overwegingen om dit toch beter aan te kunnen bieden?

Jacco: Het gekke is we hebben Whatsapp kaartjes bij alle huizen op tafel liggen, daar kunnen ze dag en nacht berichten naar sturen, ze krijgen bijna altijd binnen een uur van ons een antwoord, ook in het weekend. Dan doen dan toch niet zo heel gek veel. Als ik in het weekend 50 bezichtigingen heb komen er via dat nummer misschien drie of vier vragen binnen. 

Guido: Dus die app mogelijkheid is er in feite al?

Jacco: Ja die is er al. Die kunnen we straks nog duidelijker maken en in grotere cijfers erin zetten ofzo. Nogmaals als er 60 kijkers zijn vinden er 10 of 15 het sowieso al niks. Die hebben normaal ook vragen, maar omdat ze het niks vinden hoeven die niet meer gesteld te worden. Iedereen wilt in het begin eindeloos vragen te stellen en het liefst willen ze alles weten, maar dan zijn ze tien seconden binnen en vinden ze het toch niet leuk, dan had ik al die vragen ook niet hoeven hebben, dus daar winnen we alleen maar mee. Schijnbaar lossen de meeste vragen zich wel op of vinden ze het niet interessant genoeg om daar enige moeite voor te doen. Ze kunnen ons op kantoor bellen, ze kunnen mailen en appen, die gegevens liggen er allemaal, ze kunnen mij zelfs persoonlijk bellen. Op de deur staat, weliswaar niet zo groot, maar het nummer die altijd door mij of dan niet door kantoor opgenomen wordt. Dat doen ze niet, maar vervolgens klagen ze wel dat ze geen vragen kunnen stellen. Ik weet het niet. 

Guido: Dus eigenlijk geef je aan de optie is er wel, maar de urgentie is er niet om er daadwerkelijk gebruik van te maken?

Jacco: Nee, misschien gaat het straks wel iets meer gebeuren als we over gaan op Whatsapp in plaats van sms. Dat zou goed kunnen. Dan appen we ze al met de informatie voorafgaand aan de bezichtiging dus dan staan we al in hun telefoon, dan gaan ze daar misschien wel sneller op reageren. 

Guido: Dan had ik alleen nog de verlopen afspraken, naar die mensen had ik nog de vraag uitgezet met de reden hiervoor. De voornaamste uitkomst was dat mensen geen interesse in de woning meer hadden en dat het te veel gedoe was. De mensen die geen interesse meer hebben die ben je kwijt dat houd je toch, maar mijn vraag is zou het proces nog makkelijker gemaakt kunnen worden waardoor het minder “gedoe” zou zijn?

Jacco: Absoluut niet. Zeker niet in de huidige markt. Als je het te veel gedoe vindt om voor een afspraak je paspoort en je foto te uploaden, dat kan ik als gedoe bestempelen. Als je het dan niet te veel gedoe vind om een makelaar te bellen of mailen en daar een afspraak mee proberen in te plannen dat betwijfel ik ten zeerste. Ik denk dat ze veelal in categorie 1 vallen dus eigenlijk hoeft het niet echt zo nodig. Als je in de woning markt echt op zoek bent en je kent de woningmarkt hier ondertussen dan kom je wel. 

Guido: Nee dan kan je het je niet veroorloven om het niet te doen.

Jacco: Nee dat kan je je niet veroorloven en dan nog krijg je bij ons veel makkelijker kijken.

Guido: Dat makkelijker kijken had ook nog iemand een opmerking over. Zelfkijken.nl maakt het misschien wel laagdrempeliger om een woning te bezichtigen. Zouden er dan ook meer mensen tussen zitten die gewoon even een kijkje willen nemen en bij voorbaat eigenlijk al weten dat ze het niet gaan kopen?

Jacco: Nee dat denk ik niet. De vraag is krijg je die bij een gewone bezichtiging dan niet? Daar geloof ik niks van. Dat het zoveel makkelijker is dan een normale bezichtiging inplannen vind ik ook niet, wij kunnen er alleen veel meer inplannen. Als je niet snel genoeg reageert ben je bij een andere makelaar al niet meer aan de beurt. Wij hebben net een bod gedaan op een huis, daar waren 60 aanvragen voor, maar de makelaar laat er maar 15 kijken. Als je dan een keer s ’avonds belt om maar even een keer te kijken, dat heeft geen zin. Wij delen mensen in twee categorieën. De eerste categorie zijn de ik wil het, ik wil het, ik wil het en dat moet dan nog blijken of het echt zo is als je binnen bent geweest. De tweede is goh laten we eens gaan kijken want misschien willen we wel zoiets. Dan heb je natuurlijk nog de categorie ik ben buurman en ik wil ook kijken, maar ik heb het idee alles al te veel werk vinden. Die kwamen overigens wel met de open huizen. Daar kwam wel eens een buurman binnen, die zei dat soms ook. Ik denk dat wij sowieso met veel meer mensen binnen kunnen laten en ook veel meer mensen krijgen. Ik geloof ook niet dat ik voor de randjes nog heel veel moet wijzigen. Het houdt wel een keer ergens op. De informatievoorziening is naar mijn mening het grootste ding. Privacy voelen sommige mensen nou eenmaal zo.

Guido: Dat is ook wel een beetje van nu natuurlijk.

Jacco: Dat is zeker van nu. Dat is gewoon geklets omdat het op tv is en weet ik veel allemaal. Ondertussen hebben ze geen idee. Wat ik verder nog een hele belangrijke vind zijn de mensen die een duurder huis hebben dat het voor hun niet geldt. 

Guido: Dus hoe je die weerstand er een beetje af kan krijgen?

Jacco: Ja, want het blijft fascinerend. 

Guido: Ja ergens is het wel te begrijpen, maar aan de andere kant wat maakt het nou zo anders.

Jacco: Logisch gezien is het niks anders. Gevoelsmatig snap ik het heus wel. Het probleem is vaak dat deze mensen willen dat de makelaar het aanprijst. Dan kijk je bijvoorbeeld tegen een industriegebied aan, maar dat maakt niet uit. De makelaar moet het gewoon ophemelen. Dat had ik toevallig laatst ook. Een harstikke mooi huis in het noorderplatsoen, heel mooi, maar er staat wel een flat in je achtertuin. Een hele diepe tuin ook nog. Dan moet ik gaan zeggen daar dat je daar eigenlijk niks van merkt, dat wilde ze eigenlijk wel graag. De grap is als ik dat dan doe dan zie je de kijkers mij merkwaardig aankijken en die denken ja die makelaars ook altijd met hun geklets. Die flat staat er gewoon. Ik zeg als je wilt voorkomen dat mensen daar moeilijk over doen, moet je zeggen we hebben een fantastische tuin, er staat wel een flatje, maar daar staat in de zomer mooi een groene boom voor. Dat moet je zelf zeggen, meteen voor dat mensen er heen gaan. Ik denk dat nog effect heeft, maar dan moet je het als eigenaar persoonlijk doen. Als een makelaar dat doet werkt het alleen maar averechts, een makelaar klets toch, want die wilt het verkopen. Dat werkt niet zo. Dat hogere segment wil ik nog wel eens doornemen.
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