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Samenvatting

Worldhotel Grand Winston, onderdeel van Worldhotels is een zakenhotel in Rijswijk waar jaarlijks meer dan
veertienduizend zakelijke gasten verblijven. Sommige van deze gasten zijn niet tevreden over hun verblijf zoals
blijkt op hotelbeoordelingsinternetsites. Het management van het hotel wil weten waar dit door komt, wat zij er
aan kunnen doen om dit te verbeteren en laten hiertoe een onderzoek uitvoeren. De probleemstelling van dit
onderzoek luidt: “Wat zijn de wensen en behoeften van gasten van Worldhotel Grand Winston ten aanzien van

hun verblijf en hoe kan het management van het hotel de tevredenheid van zijn gasten beinvloeden?”

Een Literatuuronderzoek heeft een theoretisch kader en een conceptueel model opgeleverd. De theorie die
volgens de gehanteerde criteria aansluit op het onderzoek van naar klanttevredenheid, is het Total Perceived
Service Quality model dat ontwikkeld is door Gronroos (1990). De klanttevredenheid voor dit onderzoek wordt
bepaald aan de hand van de ervaring, de verwachting en de beleving die gasten hebben ten aanzien van hun
verblijf. Op basis daarvan zijn onderzoeksvragen in de vorm van hypotheses opgesteld voor het huidige

onderzoek.

Voor het empirisch onderzoek is gekozen voor een survey aan de hand van een vragenlijst. Uit de zakelijke
doelgroep is een steekproef getrokken met een representativiteit van 79 procent. De doelgroep bestond uit 158
respondenten die zijn bevraagd door middel van een vragenlijst die is afgenomen door de onderzoeker. De
vragenlijst is opgezet om de gestelde hypothesen te toetsen. Drie onderzoeksvragen richten zich op de
beinvloedingsfactoren van de ervaren kwaliteit en drie op de verwachte kwaliteit. De resultaten, alsmede hun
onderlinge samenhang zijn hierbij geanalyseerd met behulp van de statistieksoftware SPSS. De significantie van
en correlatie tussen de onderzoeksdata bepalen de mate waarin de hypotheses stand houden dan wel verworpen
moeten worden. Hieruit blijkt uiteindelijk in hoeverre de ervaren kwaliteit van de dienstverlening overeenkomt
met de verwachte kwaliteit. De mate waarin dat het geval is, bepaalt volgens het TPSQ-model van Gronroos in

hoeverre de klant tevreden is over de verleende diensten van het Worldhotel Grand Winston.

De resultaten uit de survey geven aan dat deelaspecten locatie en hygiéne hoge gemiddelde scores hebben en van
het grootste belang worden geacht. Bij service delivery scoren de receptie en de klantenservice hoge
gemiddelden. Klantvriendelijkheid scoort als hoogste, met een groot belang. Aan parkeren, faciliteiten en food &
beverage wordt het minste belang toegekend door de respondenten. Verder blijkt dat de locatie van het hotel en
de hygiéne van het verblijf voor de respondenten van groot belang zijn om tevreden te zijn en terug te keren naar
het hotel. De resultaten laten tevens zien dat de respondenten het minst tevreden zijn over het comfort en de
faciliteiten van hun verblijf, terwijl uit de open vragen blijkt dat deze deelaspecten wel belangrijk worden
gevonden om terug te keren naar het hotel. Tot slot tonen de resultaten dat het management van Worldhotel
Grand Winston de tevredenheid van nieuwe en terugkerende gasten kan beinvloeden door te investeren in de
deelaspecten ‘comfort’ en ‘faciliteiten’. Het management van het hotel moet met name in deze deelaspecten
investeren om het verblijf aangenamer te maken, waardoor hun gasten uiteindelijk meer tevreden zullen zijn. Op
basis van het huidige onderzoek worden hiertoe een aantal voorlopige aanbevelingen gedaan. Nader onderzoek,

met een hogere representativiteit, zou moeten worden gedaan om verdere aanbevelingen te kunnen doen.
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1. Inleidin
Het Worldhotel Grand Winston' is een zakenhotel in Rijswijk, Zuid-Holland en maakt deel uit van Worldhotels.

Deze keten is een collectie van onafthankelijke hotels en is wereldwijd verspreid. De hotelketen heeft S00 hotels

in meer dan 250 bestemmingen en 65 landen.

Sommige gasten die in het Worldhotel Grand Winston verbleven, blijken niet tevreden over bepaalde aspecten
van het hotel, zoals van de beoordelingen op hotel internetbeoordelingssites is af te lezen®. Het management van
Worldhotel Grand Winston is niet bekend met de reden voor deze beoordelingen. Daarom wil het management
weten waar het in de dienst niet voldoet aan de wensen en behoeftes van gasten. Een
klanttevredenheidsonderzoek onder de gasten van Worldhotel Grand Winston geeft inzicht in de redenen van
deze beoordelingen, waardoor voor het management wordt achterhaald wat het moet doen om de gasten van het

hotel in het vervolg tevreden te stellen.

Deze aanleiding resulteert in de volgende probleemstelling: “Wat zijn de wensen en behoeften van gasten van
Worldhotel Grand Winston ten aanzien van hun verblijf in het hotel en hoe kan Worldhotel Grand Winston de

tevredenheid van zijn gasten beinvloeden?”

Het klanttevredenheidsonderzoek wordt uitbesteed aan een Communicatiestudent van Hogeschool Leiden die de

opdracht op zich neemt voor het afstudeertraject.

Dit onderzoeksrapport bestaat uit verschillende onderdelen te beginnen bij de probleemformulering (2). Nadat
deze wordt toegelicht, volgt het literatuuronderzoek dat het theoretisch kader (3) vormt. Vervolgens wordt de
methodologie (4) van het onderzoek verantwoord, waarin onder andere de operationalisatie van het onderzoek
aan bod komt. Het hoofdstuk daarna belicht de resultaten (5) die voortkomen uit het empirische onderzoek. Om
deze resultaten te verwerken voor het onderzoek, worden diverse conclusies getrokken en beargumenteerd (6).
Uit deze conclusies volgt de aanbeveling (7). Tot slot wordt de haalbaarheid van de aanbeveling in het

implementatieplan (8) beschreven.

' Worldhotel Grand Winston. (2013).
2 Worldhotels. (2014).
? Bijlage I1.



Situatieschets organisatie

Worldhotel Grand Winston is onderdeel van de keten Worldhotels, welke meer dan 500 hotels heeft in meer dan
250 bestemmingen en 65 landen. De keten staat voor ‘Unieke hotels voor unicke mensen’®. De missie van het
bedrijf is om zakelijke en recreatieve reizigers een gemakkelijke accommodatiemogelijkheid te bieden. Daarbij
ligt de nadruk in het bijzonder op hotels met karakter en onderscheid. Worldhotels werkt met co-creaties om zijn
gasten te laten profiteren van spaarprogramma’s zoals het frequent flyer program in samenwerking met Air
France/KLM en Lufthansa. Hierdoor profiteren gasten van voordelen, waardoor zij eventueel een herhaalbezoek
zullen doen aan het hotel.

Sinds 2012 maakt Worldhotel Grand Winston deel uit van deze keten. In het eerste jaar na de
samenwerking bleken al snel positieve ontwikkelingen met nieuwe initiatieven die werden geintroduceerd. Uit
de jaarcijfers van Worldhotel Grand Winston blijkt dat de bezettingsgraad voor 2012 50,3 procent was, waar dat
in 2011 nog 50,8 procent was. Het hotel heeft voornamelijk Britse, Amerikaanse, Franse, Nederlandse en Duitse
gasten. De meeste zakelijke gasten komen voor een bezoek aan Shell

Het hotel is gebouwd in 2004 en heeft 252 kamers, zes moderne vergaderruimtes van verschillend
formaat, een luxe restaurant ‘the Grand Canteen’ en een privé eetzaal. Het hotel vestigt zich in de
Plaspoelpolder, waar tevens een aantal (internationale) commerciéle bedrijven zijn gevestigd. Bovendien zijn de
steden Den Haag en Delft vlakbij. Het hotel vestigt zich vlak naast snelwegen, waaronder de A4, de A12 en de
A13. De Wifi is toegankelijk in alle kamers en openbare ruimtes in het hotel. Tot slot biedt het hotel ruime
parkeergelegenheid en kunnen gasten onbeperkt gebruikmaken van de fitnessfaciliteiten.

Het sales & marketingteam van Worldhotel Grand Winston streeft ernaar het aantal boekingen (zowel
zakelijk als leisure) te vergroten ten opzichte van het voorgaande jaar/voorgaande jaren. Vooral via persoonlijk
netwerken en pr-activiteiten die regionaal worden ingezet, hebben effect op het aantal sales. De veelgebruikte
marketingactiviteiten zijn offline en online media, e-marketing, direct sales en advertising. De concurrenten van
Worldhotel Grand Winston passen deze instrumenten minstens zo nauwkeurig toe. De concurrentieanalyse geeft
blijk van de grootste spelers op de markt ten opzichte van Worldhotel Grand Winston. Vervolgens wordt aan de

hand van een SWOT een analyse gemaakt van de situatie waarin het hotel zich momenteel bevindt.

Concurrentieanalyse

Uit de concurrentieanalyse blijkt dat de concurrenten van Worldhotel Grand Winston zich vestigen in Den haag
en Rijswijk. Dit zijn zowel zakelijke hotels als leisure hotels. De grootste concurrenten zijn:

Uit de hotel internetbeoordelingen blijkt dat deze hotels (op het Bastion Hotel na) hoger worden beoordeeld door
gasten die in de hotels zijn verbleven.

Lokaal niveau (individuele zakelijke reiziger en lokale vergaderingen): direct concurrenten zijn: Hotel Savarin
(Hampshire Classic), Van der Valk Nootdorp, Movenpick Voorburg, NH Hotel Den Haag centrum en
Hampshire hotel Delft Centre.

* Worldhotel Grand Winston. (2014).
> Worldhotel Grand Winston. (2012).
¢ Bijlage II.



Regional level (regionale vergaderingen en MICE): directe concurrenten zijn: the Belair Hotel (Worldhotels),

Mercure Den Haag centrum (Accor), Novotel Worldforum (Accor), Crowne Plaza The Hague en Bilderberg

hotel Scheveningen (Worldhotels).

De marketinginstrumenten die worden ingezet door Worldhotel Grand Winston zijn geprinte media,

online media zoals social media, ‘advertising’ door middel van evenementen, promoties op boekingssites,

reisbureaus, etc.

SWOT

De SWOT-analyse beschrijft de interne en externe situatie van Worldhotel Grand Winston.

Strength

Relatief nieuw gebouw (2004) met modern design. Voldoende openbare ruimte en ruime kamers. Het
hotel heeft een klassieke uitstraling, waardoor zowel nationale als internationale gasten zich snel thuis
voelen.

Strategische locatie voor zakelijke reizigers: het hotel is gelegen op een bedrijventerrein tussen
verschillende internationale bedrijven die overnachting ( Shell , EPO , enz.) vereisen op een continue
basis.

Eigen gratis parkeerplaats met camerabewaking.

In de directe omgeving van het hotel vestigt zich Station Rijswijk, met directe verbindingen naar
Schiphol, Den Haag en Rotterdam.

Openbaar vervoer (bus en tram) met verbindingen naar stadscentra van Den Haag, Delft en
Scheveningen strand, direct aan de voorzijde van het hotel.

Toegankelijkheid van de grote snelwegen A4 , A12 en Al13. Toegankelijkheid van de luchthaven
Schiphol en Rotterdam - The Hague Airport met de auto.

De grootte van het hotel: Worldhotel Grand Winston staat met zijn 252 kamers op de vierde plaats van
de grootste hotels in de omgeving van Den Haag.

Gratis (beperkte) Wifi-toegang.

Weaknesses

Hotel is niet opvallend. Routebeschrijving naar het hotel benodigd vanaf de snelweg en station. Binnen
het hotel is het tevens niet duidelijk waar alle zalen en kamers zich vestigen. De bereikbaarheid van de
hoofdingang vanaf de parkeerplaats is niet logisch.

De welkomstruimte van het hotel is niet sfeervol.

Glazen badkamers (privacy).

Oudere televisies in de kamers.

Ramen in kamers kunnen niet open.

Opportunities

Sterke stijging van mogelijkheden om online verblijf te boeken op bijvoorbeeld Booking.com, HRS,

Expedia, etc. Toegenomen beschikbaarheid en lagere prijzen



Het gebruik van mobiele smartphones door consumenten en ontwikkeling van mobiele applicaties. Men
kan een hotelreservering ieder moment en overal boeken via zijn smartphone.

Toenemende populariteit van beoordelingen op websites zoals TripAdvisor, net als sociale media
(Twitter, Facebook en Youtube). ledereen kan op een openbaar forum over Worldhotel Grand Winston
schrijven, waardoor gratis mond-tot-mondreclame en pr ontstaat. Dit kan echter ook worden gezien als
een bedreiging, wanneer deze beoordelingen minder goed zijn.

Toekomstig gebruik van ‘LEDS private dining room’; restaurant, mobiele werkplek.

Optimaliseren van naamsbekendheid in markt voor overnachtingen en boekingen.

Stijging aantal vrouwelijke zakelijke reizigers: de stijging van vier procent vrouwen in de
babyboomgeneratie resulteert in een toename van vrouwelijke zakenreizigers.

Anticiperen op snelgroeiende mobiele technologie.

De wensen en behoeftes van de babyboomgeneratie vertalen in het hotelverblijf.

Opening van het onlangs gerenoveerde ‘Broodfabriek’ congrescentrum in de Plaspoelpolder gebied, dat
grotere beurzen en conferenties zou kunnen aantrekken voor de buurt (bijvoorbeeld Koi Conventie die

wordt aangegaan voor de komende vijf jaar).

Treats

Plaspoelpoldergebied wordt beschouwd als de hoogste verhouding van leegstaande commerciéle ruimte
in de regio.

Toenemende populariteit van hotelbeoordelingswebsites, evenals alle sociale media. Iedereen kan
schrijven over Worldhotel Grand Winston op een publiek forum. Wanneer gasten niet tevreden zijn
over hun verblijf en hier een beoordeling over geven op hotel beoordelingssites, kan dat de perceptie
van de toekomstige gasten van het hotel beinvloeden. Een slechte beoordeling kan letterlijk geld kosten.
Toekomstige ontwikkeling van Shell International Corporation en in het bijzonder het Learning Center.
Dit segment is goed voor meer dan vijftig procent van de omzet van het hotel. Shell voorziet een
toename van de activiteit in Rijswijk de komende jaren, maar dat kan verschillen per economisch jaar.
De economische onzekerheid blijft in 2015, waardoor de bestedingspatronen van gasten en hun
consumentengedrag wordt beinvloedt.

Door de toename van nieuwe hotels in de Randstad ondervindt Worldhotel Grand Winston een hoge
concurrerende omgeving, speciaal voor de MICE markt (meetings, incentives, conferences en

exhibitions).

Deze situatieschets wordt gebruikt voor het onderzoek naar de klanttevredenheid van Worldhotel Grand

Winston en de aanbeveling die aan het management van het hotel wordt gegeven.



2. Probleemformulering

In dit hoofdstuk wordt ingegaan op de formulering van de probleemstelling voor het
klanttevredenheidsonderzoek voor Worldhotel Grand Winston. Daarna komt de doelstelling van het onderzoek
aan bod die aansluit bij de centrale vraag van het onderzoek. Om de centrale vraag te beantwoorden, zijn

deelvragen opgesteld die het onderzoek afbakenen. Tot slot wordt de doelgroep van het onderzoek beschreven.

2.1. Aanleiding

Sommige gasten die in het Worldhotel Grand Winston verbleven, blijken niet tevreden over bepaalde aspecten
van het hotel, zoals van hotel internetbeoordelingssites is af te lezen.” Omdat het management van Worldhotel
Grand Winston niet bekend is met de redenen voor deze beoordelingen, wil het management weten waar zij in de
dienst niet voldoet aan de wensen en behoeftes van gasten. Met een klanttevredenheidsonderzoek onder de
gasten van Worldhotel Grand Winston wordt achterhaald wat hiervan de oorzaak is en hoe dit in het vervolg kan

worden voorkomen.

2.2. Probleemstelling

Deze aanleiding van het probleem resulteert in de volgende probleemstelling:

“Wat zijn de wensen en behoeften van gasten van Worldhotel Grand Winston ten aanzien van hun verblijf in het

hotel en hoe kan Worldhotel Grand Winston de tevredenheid van zijn gasten beinvloeden?”

De aanleiding van dit onderzoek is de beoordeling van het hotel op de internetsites van hotelbeoordelingen .
Deze sites worden door Worldhotel Grand Winston gehanteerd bij interne onderzoeken, met behulp van
Revinate’. Dit is een intern software pakket dat door Worldhotel Grand Winston wordt gebruikt om rapporten te
genereren. Er zijn nog meer beoordelingssites, maar deze worden door Worldhotel Grand Winston niet gebruikt,

bij gebrek aan validiteit.

2.3. Doelstelling
De doelstelling van het onderzoek is: (1) inzicht geven in de verwachting en beleving van de gasten van
Worldhotel Grand Winston met betrekking tot hun verblijf in het hotel, teneinde (2) een marketingadvies aan

Worldhotel Grand Winston te geven hoe het management de tevredenheid van zijn gasten kan beinvloeden.

7 Bijlage 1.
¥ Bijlage 1.
? Revinate. (2014).



2.4. Onderzoeksvragen

De probleemstelling wordt afgebakend aan de hand van de volgende onderzoeksvragen:

2.4.1. Theoretische vragen
1. Wat is de definitie voor klanttevredenheid?

2.  Wie is de doelgroep van het onderzoek?

24.2. Empirische vragen

1. Watis voor de gasten van Worldhotel Grand Winston belangrijk om tevreden te zijn?

2. Watis de ervaring van gasten per deelaspect van Worldhotel Grand Winston?

3. Hoe staat de totaalbeoordeling van gasten van Worldhotel Grand Winston ten aanzien van hun verblijf
tegenover de beoordeling die zij gaven per deelaspect?

4. Watis de ervaring van de gasten van Worldhotel Grand Winston ten opzichte van de verwachting die zij
hadden van hun verblijf in het hotel?

5. Hoe tevreden zijn de gasten van Worldhotel Grand Winston ten opzichte van de verwachting die zij van
hun verblijf hadden?

6. Hoe staat tevredenheid van de gasten die zijn aangeraden in Worldhotel Grand Winston te verblijven

tegenover de aansluiting van hun ervaring op de verwachting die zij hadden?

2.4.3. Vragen ten behoeve van de aanbeveling
7. Hoe kan het management van Worldhotel Grand Winston de klanttevredenheid over het verblijf in het

hotel van zijn gasten beinvloeden?

2.5. Doelgroep
Voor het onderzoek voor Worldhotel Grand Winston is een groep gekozen bij wie de klanttevredenheid wordt
gemeten.

Het onderzoek richt zich op de doelgroep van Worldhotel Grand Winston die bestaat uit zakelijke
gasten. Dit wordt ook wel de populatie van het onderzoek genoemd.'’ De populatie bestaat uit gasten voor wie
geldt dat de organisatie waarvoor zij werken, de hotelovernachting betaalt. Deze organisatie gaat bij het betalen
van een overnachting er vanuit dat de medewerker die in het Worldhotel Grand Winston verblijft, daar voor een

zakelijke reden overnacht.

2.6. Grenzen van het onderzoek
Voor dit onderzoek is een aantal randvoorwaarden en onderzoeksgrenzen opgesteld.

De belangrijkste randvoorwaarde van dit onderzoek is dat het onderzoek binnen een half jaar uitgevoerd
moet zijn, inclusief de aanbeveling die aan Worldhotel Grand Winston wordt uitgebracht.

Het onderzoek wordt qua doelgroep afgebakend door het beperken tot de zakelijke gasten van

Worldhotel Grand Winston die voor zakelijke doeleinden in het hotel verblijven. Daarbij richt de bevraging zich

19 Verhoeven, N. (2011).



op de ervaring en verwachting die gasten van Worldhotel Grand Winston hebben ten aanzien van hun verblijf in
het hotel.
Aan de hand van de verschillen in beoordelingen wordt een advies uitgebracht aan de organisatie over hoe de

klanttevredenheid van deze gasten kan worden beinvloed.



3. Theoretisch Kader
In dit kader worden verschillende theorieén met hun definities beschreven die betrekking hebben op
klanttevredenheid. Een aantal theorieén wordt geselecteerd voor de uitvoering van het onderzoek voor de

opdrachtgever. Aan de hand daarvan wordt een conceptueel model gekozen en wordt met hypotheses getoetst.

3.1. Definities

In het bedrijfsleven wordt de term ‘klanttevredenheid’ gehanteerd. Bedrijven schatten aan de hand van dit begrip
in hoe de geleverde dienst of het geleverde product wordt ontvangen bij de doelgroep.' Bovendien wordt
klanttevredenheid gehanteerd als prestatie-indicator. In de definities van klanttevredenheid wordt de verhouding
tussen de verwachting die klanten hebben van een bepaalde dienst of product en de ervaring die klanten daarvan

hebben, gebruikt. Enkele definities van het begrip ‘klanttevredenheid’ worden onderstaand beschreven.

3.1.1. Klanttevredenheid
Tijdens het klanttevredenheidsonderzoek wordt het begrip ‘klanttevredenheid’ gehanteerd. Auteur C. Gronroos

gebruikt voor dit begrip de volgende definitie, die tevens van toepassing is op het klanttevredenheidsonderzoek:

“Service quality: the outcome of an evaluation process where the consumer compares his expectations with the

service he perceives he has received”"?

Bovendien stelt Gronroos van klanttevredenheid kan worden gesproken wanneer de verwachte kwaliteit van de

service bij consumenten gelijk staat aan de ervaren kwaliteit van de service.”

Naast de definitie van Gronroos wordt tevens de definitie van Thomassen, J-P.R. (1998) gehanteerd." Deze
auteur beschrijft een interpretatievorm die gebruikt kan worden bij het klanttevredenheidsonderzoek. Volgens
Thomassen ontstaat de beleving van klanten door het vergelijken van ervaringen en wensen die klanten hebben
van een dienst of product. De klant is ontevreden tot zeer ontevreden wanneer zijn ervaring van een bepaalde
dienst of product niet gelijk is aan zijn verwachtingen daarvan. Indien de klant zijn ervaring gelijk is aan zijn

wensen, is hij tevreden. Tot slot is de klant zeer tevreden wanneer de ervaring de wensen van de klant overtreft.

3.1.2. Dienst

Tijdens het onderzoek wordt naast het begrip ‘klanttevredenheid’ de term ‘dienst’ gehanteerd. Hiervoor geldt de
volgende definitie van Gronroos (1984):

“Met de dienst wordt het proces bedoeld dat vooral uit ontastbare activiteiten bestaat die plaatsvinden in de

wisselwerking tussen het servicepersoneel en de klant. De dienstverlener levert hulpmiddelen voor het oplossen

"'Roger I. Best. (2006).

12 Grénroos, C. (1984).

13 Gronroos, C. (1984).

'* Thomassen, J-P.R. (1998).

10



van een probleem die de klant heeft.” ° Deze definitie wordt toegepast in het huidige

klanttevredenheidsonderzoek.

3.2. Theorieén

Er zijn diverse theorieén over klanttevredenheid ontwikkeld, waarvan een aantal varianten van toepassing is op
het huidige klanttevredenheidsonderzoek. Zoals eerder aangegeven, staat klanttevredenheid in relatie tot het
verschil tussen de verwachting van de klant en de ervaring die hij heeft ten aanzien van een dienst of een
product. Deze definitie wordt aangehouden bij de selectie van de modellen voor het huidige onderzoek, die in dit

hoofdstuk worden beschreven.

3.2.1. Total Perceived Service Quality
De eerste theorie die wordt behandeld in het theoretisch kader is de Total Perceived Service Quality van C.

Gronroos.'® Hij ontwikkelde deze theorie in 1984 om de servicekwaliteit van diensten te meten.

Ervaren
kwaliteit

Verwachte

kwaliteit Waargenomen

kwaliteit

Marketing Imago Relationele
communicatie kwaliteit
|
v v
Mond-tot- Klantbehoefte Technische Functionele
mondreclame kwaliteit kwaliteit

Figuur 1: Total Perceived Service Quality model van Grénroos'’

Het Perceived Service Quality model van Gronroos benadrukt de verhouding tussen de verwachte
kwaliteit en de ervaren kwaliteit die een klant heeft ten aanzien van een bepaalde dienst of een bepaald product.
Gronroos maakt daarin het onderscheid tussen verwachte servicekwaliteit (expected service quality) en ervaren
servicekwaliteit (experienced service quality). Gronroos beschrijft de definitie van servicekwaliteit als volgt: “As
a result of these differences, service quality is more difficult for the customer to evaluate than goods quality.
Evaluations are not based solely on the outcome of the service, the technical quality, they also involve the
process of service delivery or functional quality.”’® Het bovenstaande model is een variant uit 1990 van
Gronroos’ model dat hij in 1984 publiceerde. Nadat Gronroos de theorie over servicekwaliteit in de

dienstverlening uitbracht, clusterde hij in 1990 een aantal factoren van de verwachte kwaliteit, waardoor de vier

' Grénroos, C. (2000).
1 Gronroos, C. (1984).
7 Grénroos, C. (1990).
'8 Gronroos, C. (1984).
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elementen uitgelicht worden die de verwachte kwaliteit van de klant bepalen, namelijk: het imago van de
organisatie, de klantbehoeften, de marketingcommunicatie en mond-tot-mondreclame. De ervaren kwaliteit
wordt bepaald door de relationele, technische en functionele kwaliteit.””. Onder de technische kwaliteit wordt
verstaan ‘wat’ de klant geleverd krijgt, waarmee het ‘resultaat’ van een dienst of product wordt bedoeld. Bij de
technische kwaliteit wordt gekeken of de technische geleverde service overeenkomt met de verwachtingen die de
klant heeft ten aanzien van een dienst of product. Met de functionele kwaliteit beschrijft Gronroos de manier
waarop (‘hoe’) de klant de dienst of het product geleverd krijgt. Overigens meent Gronroos dat de functionele
kwaliteit bij diensten of producten boven de technische kwaliteit wordt gesteld.” Tot slot speelt de relationele
kwaliteit een rol in de ervaring die de klant heeft. Daarmee doelt Gronroos op ‘wie’ de dienst verleent.

De verwachte kwaliteit en de ervaren kwaliteit hebben ieder hun eigen karakteristieken, zoals in

onderstaande paragrafen beschreven.

3.2.1.1. Verwachte kwaliteit

De verwachte kwaliteit wordt bepaald door diverse marketingfactoren. Gronroos benoemt deze
marketingfactoren in zijn model met vier elementen: mond-tot-mondreclame, marketingcommunicatie,
klantbehoeften en het imago van de dienstverlener. Gronroos bedoelt met marketingcommunicatie de
verwachting die de organisatie oproept bij zijn klanten. Deze vorm van communicatie is gericht op de klant en
kan worden beinvloed door de organisatie. De organisatie maakt gebruik van marketingcommunicatie met onder
andere reclame, direct mail en sales promotions. Daardoor wordt het verwachtingspatroon van de klant ten
aanzien van een dienst of product beinvloed en worden hem beloftes gedaan.?!

Mond-tot-mondreclame roept eveneens een verwachting op bij de klant. Deze vorm van communicatie
is in tegenstelling tot marketingcommunicatie niet direct te beinvloeden door de organisatie van een dienst of
product. Het imago heeft ook invloed op de verwachting die de klant heeft van een dienst of product. De
publieke reputatie die de organisatie opbouwt, bepaalt de verwachting die de klant heeft van de kwaliteit van de
dienst of het product. Wanneer een organisatie positief bekend staat, brengt dat hogere verwachtingen met zich
mee dan wanneer een organisatie een negatief imago heeft. Tot slot wordt het verwachtingspatroon van de klant
vormgegeven door de behoefte(n) die hij heeft. Klanten die een beperkte behoefte hebben aan een bepaalde

dienst of product, hebben een lager verwachtingspatroon dan wanneer deze behoefte groot is.*

3.2.1.2. Ervaren kwaliteit

De relationele kwaliteit wordt in het model van Gronroos toegepast om de technische en functionele kwaliteit te
filteren. De reden hiervoor is dat de technische en functionele kwaliteit worden beinvloed door het beeld dat een
klant heeft van een organisatie.”> Gronroos onderscheidt in zijn model twee rollen van de relationele kwaliteit die
een dienstverlener kan hebben: enerzijds is het imago bij de ervaren kwaliteit een filter van de technische en
functionele kwaliteit. Wanneer een dienstverlener een positief imago heeft, zal de relationele kwaliteit ervoor
zorgen dat eventuele onjuistheden in de technische of functionele kwaliteit door de klant worden getolereerd.

Aan de andere kant oefent imago zijn invloed uit op de verwachte kwaliteit. Wanneer een dienstverlener een

1 Grénroos, C. (1984).
2 Grénroos, C. (1982).
2! Gronoos, C. (2006).
2 Grénroos, C. (1990).
# Kang, J.D., James, J. (2004).
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positieve reputatie heeft, hebben potentiéle klanten hoge verwachtingen van de geleverde dienst.** Het imago
van een dienstverlener wordt door diverse factoren bepaald, namelijk: door de eerdere ervaringen die klanten
met de dienstverlener hebben gehad, door de concurrenten die in dezelfde branche opereren, door de prijs-

kwaliteit verhouding, etc.”

3.2.1.3. Kritiek op het Total Perceived Service Quality model
Critici Kang en James * toetsten het Perceived Service Quality model van Gronroos (1990) in hun studie voor
‘Service Quality Dimensions’. Zij beoordeelden het als een toereikend model dat als instrument kan worden
ingezet om de kwaliteit van service te meten en als een Europese benadering van de Servqual-theorie?”. Ook
stelden zij dat de theorie representatief is voor de kwaliteit van de dienstverlening, doordat Gronroos in zijn
model de drie bovengenoemde elementen relationele, technische en functionele kwaliteit beschrijft. De
dienstverlening wordt daardoor in een breder perspectief gezet dan bij de Servqual-theorie wordt gedaan. Die
theorie richt zich enkel op de functionele kwaliteit van de dienst, waardoor een eenzijdig beeld kan ontstaan.

Uit het onderzoek van Kang & James volgt echter dat ondanks de populariteit rondom Grénroos’ model
(1984) in marketingliteratuur, het model niet het directe effect van functionele en technische kwaliteit op
klanttevredenheid overweegt.”® Hoewel de functionele kwaliteit belangrijker wordt bevonden dan de technische
kwaliteit, is de functionele kwaliteit niet direct gerelateerd aan klanttevredenheid.” In de dienstenbranche kan
niet alleen worden afgegaan op de functionele kwaliteit van een dienst of product om de klanttevredenheid van
klanten te meten. Dat betekent dat de beoordelingen van klanten afhankelijk zijn van verschillende factoren. De
functionele kwaliteit is een indirecte factor voor klanttevredenheid die via het imago van de organisatie effect
heeft. Daarbij heeft volgens Kang & James de technische kwaliteit als factor geen directe werking op het dit
imago, de waargenomen kwaliteit of op de klanttevredenheid. De aanwezigheid van bepaalde aspecten van de
dienst die klanten verwachten, is echter wel van toepassing op de technische kwaliteit, maar deze zijn dus niet
doorslaggevend voor een positieve of negatieve beoordeling. Tot slot heeft het imago van de organisatie een
effect op de waargenomen kwaliteit die de klant ervaart van de geleverde dienst.” Gronroos is van mening dat
het imago fungeert als een moderator tussen technische en functionele kwaliteit in het kwaliteitsperceptie van de
dienstverlening. Zoals eerder beschreven, zijn de technische en functionele kwaliteit van de dienstverlening wel

van belang om de klanttevredenheid te bepalen, maar deze zijn voor de klant niet leidend.’’

3.2.2. Het Servqual-model
Naast de theorie van Gronroos wordt een theorie met een andere kijk op de servicekwaliteit van een dienst
aangehaald voor het onderzoek voor de opdrachtgever. Dit is de Service Quality theorie met het Servqual-model,

ontwikkeld door auteurs Zeithaml, Parasuraman en Berry*>. In deze paragraaf wordt het Servqual-model

* Vries jr., W. de, Dekker, N., Hylkema, H. (2011).

% Grénroos, C. (1984).

% Kang, J.D., James, J. (2004).

%7 Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L. (1985).
28 Zaibaf, M., Taherikia, F. & Fakharian, M. (2013).

® Zaibaf, M., Taherikia, F. & Fakharian, M. (2013).

30 Kang, J.D., James, J. (2004).

3! Parasuraman, A., Zeithaml, V. & Berry, L. (1985).

32 Vries, Kasper de & Helsedingen. (1994).
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toegelicht en wordt verklaard hoe deze toegepast kan worden op de toetsing van de servicekwaliteit van een
dienst.

Het Servqual-model, dat is opgesteld voor de beoordeling van de servicekwaliteit van een dienst, richt
zich op een onderdeel van de klanttevredenheid. Dit onderdeel bevat het kwaliteitsverschil tussen de verwachting
en de ervaring van een klant die hij heeft ten aanzien van een dienst. Het Servqual-model wordt tevens het GAP-
model genoemd. Dit model is ontwikkeld om de kwaliteit van de dienstverlening te bewaken en mogelijke
tekortkomingen in kaart te brengen. Zoals te zien is in onderstaande figuur (Figuur 2) is het model verdeeld in

vijf gaps™:

Word-of-mouth Personal needs Past experience
communications

Expected
service

Gap 5 ¢

Perceived service <

Consumer

C ]

Service
provider Service delivery Gap 4 External
(including pre- and communications to
post-contracts) consumers

Gap 3 ? 0

Translation of
perceptions into service
quality specification

Gap 2 ¢

Management
perceptions of
consumer expectations

Gap 1

S
4

Figuur 2: Servqual-model*

Het Servqual-model bestaat uit vijf kloven (gaps) die van elkaar zijn te onderscheiden. De eerste kloof
staat voor het verschil tussen de actuele verwachtingen van een klant en de perceptie die het management
daarvan heeft. Dit noemt men de ‘management perception’ kloof. Het gaat er bij deze kloof om dat het
management de verwachtingen van de klant exact begrijpt. De tweede kloof betreft het onderscheid tussen de
managementperceptie en specificatie van de dienst die de klant zal ervaren. Deze kloof heet de ‘service quality
specifications’ kloof. Dat betekent dat de verwachtingen die de klant heeft, precies vertaald moeten worden door
het management. Vervolgens wordt bij de derde kloof de vertaling gemaakt van die verwachtingen van de
servicekwaliteit naar specificaties van de dienstverlening. Deze kloof noemt zich de ‘service delivery’ kloof. Bij
deze kloof gaat het erom dat de dienstverlener interactie heeft met de klant. Aansluitend volgt het verschil tussen
de door de klant ervaren dienstverlening en wat de organisatie communiceert naar klanten, ook wel de ‘external
communications’ kloof genoemd. Bij deze kloof wordt het onderscheid gemaakt tussen wat een organisatie over

zichzelf communiceert en wat daarvan daadwerkelijk wordt waargemaakt. Tot slot komt het verschil in de

** Parasuraman, A., Zeithaml, V. & Berry, L. (1985).
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verwachte service en de ervaren service die de klant beleeft aan bod. Deze kloof heet de ‘perceived service’

kloof. Wanneer de vorige vier kloven doorlopen zijn, zal het verschil in kloof vijf minimaal zijn.

3.1.2.2. Kritiek op Servqual-model

Critici® zetten een kanttekening bij dit model. Zij beschouwen de theorie en het bijbehorende model als te
complex, subjectief, statisch en onbetrouwbaar. Het gebruik van de vijf dimensies is volgens de critici enkel
bruikbaar voor kwalitatief (voor)onderzoek. Naar aanleiding van deze kritiek gaven de oorspronkelijke
onderzoekers Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) aan dat de dimensionaliteit van het model per industrie
geverifieerd zou moeten worden.

Voor het huidige klanttevredenheidsonderzoek is het nodig om de kwaliteit van de dienstverlening te
beoordelen. Auteurs Richard en Allaway™ stellen dat het gebruik van enkel de functionele kwaliteit van een
dienst of product zoals wordt gedaan met de Servqual-theorie, niet voldoende is om deze kwaliteit te beoordelen.
Daarvoor is ook het relationele aspect benodigd. Bovendien verklaren auteurs Richard en Allaway dat het
Servqual-model een misspecificatie is van de dienstenkwaliteit, waardoor deze een ontoereikend voorspelbare
waarde heeft.

Niet alleen Richard en Allaway zijn van mening dat het Servqual-model niet voldoet voor een dergelijk
klanttevredenheidsonderzoek, ook auteurs Lehtinen en Lehtinen®” stellen dat de kwaliteit uit drie verschillende
dimensies moet bestaan om een representatief beeld te krijgen van de dienstenkwaliteit. Het gaat hier wederom
om de relationele kwaliteit van diensten, de technische kwaliteit en de functionele kwaliteit. Het Servqual-model
focust zich op de functionele kwaliteit van een dienst en laat daarbij de technische kwaliteit en de relationele
kwaliteit van een dienst buiten beschouwing.*®

Tot slot is voor het klanttevredenheidsonderzoek voor de opdrachtgever alleen de bovenste helft van het
model van Parasuraman, Zeithaml & Berry bruikbaar.*® Dit is het gedeelte dat zich richt op consumenten. Meer
dan de helft van de kloven bevindt zich echter in het onderste deel van het model, namelijk het onderdeel
producenten (ook wel het management), waarbij voornamelijk wordt gekeken naar het personeel van de
organisatie die de dienst of het product levert. Daardoor is het niet mogelijk om met deze theorie het verschil

tussen de verwachting en beleving die de klant heeft van een dienst, te meten.

3.3. Review op de theorieén

De beide beschreven en bekritiseerde theorieén worden getoetst om na te gaan of de theorieén te gebruiken zijn
voor het klanttevredenheidsonderzoek. De criteria zijn opgesteld nadat de theorie is bestudeerd. Daardoor zijn
deze criteria gespecificeerd op de te hanteren modellen uit de theorieén. Onderstaand worden de criteria

toegelicht.

 Buttle, F. (1997).
% Richard, M.D. and Allaway, A.W. (1993).
37 Lehtinen, J.R. and Lehtinen, U. (1982).
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3.3.1. Criteria voor toetsing
De criteria die worden gehanteerd, geven het onderscheid weer tussen de beschreven theorieén. Onderstaand
worden de volgende criteria nader verklaard: klantperceptie, kwaliteit, verhouding tussen verwachting en
beleving van de dienst en interne en externe gerichtheid.

Bij klantperceptie wordt gesteld dat de doelgroep van het onderzoek uit klanten van een dienst bestaat.
Voor het huidige onderzoek is het van belang dat de theorie enkel betrekking heeft op de perceptie van deze
klanten. De perceptie van de organisatie en omgevingspercepties worden buiten beschouwing gelaten.
Vervolgens wordt het criterium kwaliteit gehanteerd: hierbij gaat het om de kwaliteitsbeschouwing van klanten.
Aan de hand van de kwaliteit van een dienst kan worden onderzocht waarin een dienst zich onderscheidt van een
andere dienst. De kwaliteit van een dienst wordt bepaald met factoren, zoals de technische kwaliteit, de
functionele kwaliteit en de relationele kwaliteit. Nadat de kwaliteitsbeschouwing is belicht, wordt gekeken naar
de verhouding tussen de verwachting van klanten van een dienst en hun beleving daarvan, die in de theorie
wordt gesteld. Bij dit criterium wordt gekeken of de theorie daadwerkelijk gaat over verwachtingen die klanten
vooraf hebben van een dienst en de ervaringen achteraf. Tot slot wordt het criterium gesteld van interne en
externe gerichtheid. Dit criterium geeft aan of de theorie naar interne aspecten kijkt zoals de service die de
organisatie levert of dat de theorie juist kijkt naar externe aspecten zoals omgevingsfactoren, waaronder
vergelijking met concurrenten.

Met deze criteria zijn de uitkomsten van de theorieén onderverdeeld. Enkel de theorie met het daarbij
behorende model van Gronroos (Total Perceived Service Quality, 1984) voldoet aan de gehanteerde criteria. In

de volgende paragraaf wordt toegelicht waarom voor deze theorie van Gronroos is gekozen.

3.3.2. Uitkomsten van criteria
De criteria die bovenstaand zijn gehanteerd om de beschreven theorieén te toetsen, leiden naar een te kiezen
theorie voor het klanttevredenheidsonderzoek. Onderstaand wordt beargumenteerd welke theorie geschikt is
voor het onderzoek voor de opdrachtgever.

Het Servqual-model en de bijbehorende theorie, ontwikkeld door Parasuraman, A., Zeithamel, V. &
Berry, L. (1985) voldoet niet aan het criterium klantperceptie, want de theorie richt zich zowel op de
producenten als de consumenten. De Servqual-theorie en het model zijn voornamelijk gericht op de perceptie
van het management van een organisatie, waarbij wordt getoetst of het management op de hoogte is van de
wensen en behoeften van de klant. Voor het huidige klanttevredenheidsonderzoek is een theorie nodig die zich
enkel richt op de klant van een dienst. Bovendien voldoet het Servqual-model niet aan het criterium verhouding
verwachting-beleving van klanten. Het richt zich vooral op een onderdeel van de klanttevredenheid. Het model is
ontwikkeld om de kwaliteit van de dienstverlening te bewaken en mogelijk tekortkomingen van deze
dienstverleningen in kaart te brengen. Echter, hierdoor richt het model zich te weinig op de verhouding tussen de
verwachting en beleving van de klant ten aanzien van een dienst en te veel op het personeel van de organisatie.
Deze verhouding is echter nodig om de klanttevredenheid te bepalen van de dienst van de opdrachtgever van het
onderzoek. Dat maakt deze Servqual-theorie minder bruikbaar ten opzichte van de centrale theorie die is
gekozen voor het onderzoek. Om deze en bovenstaande redenen wordt de Servqual-theorie en het bijbehorende

model niet toegepast op het onderzoek naar klanttevredenheid voor de opdrachtgever.
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De toetsing van de theorie€n met de criteria brengt naar voren dat de theorie van Gronroos met het

Total Perceived Service Quality Model*

aansluit bij het huidige klanttevredenheidsonderzoek voor de
opdrachtgever. Deze theorie stelt de technische kwaliteit, de functionele kwaliteit en het imago van de
organisatie centraal, die tezamen de kwaliteitsperceptie van de doelgroep bepalen. Het model bevat twee
componenten van de kwaliteitsperceptie die bepalend zijn voor de klanttevredenheid van de doelgroep, namelijk:
verwachting van de dienst en ervaring van de dienst.*' Het spanningsveld dat tussen deze componenten zit,
definieert de kwaliteitsperceptie, ook wel waargenomen kwaliteit genoemd. Nadat deze waargenomen kwaliteit

van de doelgroep wordt nagegaan, kan de koppeling worden gemaakt met klanttevredenheid van de dienst van de

opdrachtgever.

3.4. Conceptueel model
De theorie die volgens de gehanteerde criteria aansluit op het onderzoek van naar klanttevredenheid, is het Total

Perceived Service Quality model dat ontwikkeld is door Gronroos (1990).
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Figuur 3: Conceptueel model*

Het conceptueel model voor het onderzoek naar klanttevredenheid is weergegeven in bovenstaand
figuur. Dit is niet het originele model van Gronroos, maar een herziene versie op basis van het model, die hij
voor de toetsing van servicekwaliteit van de dienstverlening opzette in 1984.%

Volgens Gronroos is de definitie van servicekwaliteit gelijk aan die van klanttevredenheid, waardoor de

klanttevredenheid is te meten met het Total Perceived Service Quality model.**

Gronroos verklaart dat er sprake
is van klanttevredenheid wanneer de geleverde kwaliteit van een dienst hoger ligt dan de verwachte kwaliteit. *
Uit het model (Figuur 3) volgt dat wanneer deze twee factoren niet gelijk zijn aan elkaar of de ervaren kwaliteit
lager uitvalt dan de verwachte kwaliteit, dat de kwaliteitsperceptie (waargenomen kwaliteit) negatief is. In dat

geval is de klanttevredenheid ook laag. Indien de waargenomen kwaliteit negatief is ten opzichte van de

% Grénroos, C. (1990).
* Gronroos, C. (1984).
# Grénroos, C. (1990).
# Grénroos, C. (1984).
* Vries jr., Dekker, W. Hylkema, H. (2013).
# Gronroos, C. (1984).
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verhouding verwachting-beleving, is de oorzaak van het probleem voor het huidige klanttevredenheidsonderzoek

daar zichtbaar.

3.4.1. Begrippen voor meten van klanttevredenheid

Gronroos (1984) stelt dat de uitkomsten na een meting met het Total Perceived Service Quality model leiden
naar de klanttevredenheidsbeoordeling.** De mate van deze kwaliteit wordt gedefinieerd aan de hand van vier
begrippen. Het eerste begrip stelt dat de ervaren kwaliteit van een dienst of product hoger is dan de verwachte
kwaliteit die een klant heeft. Dit noemt Gronroos ‘over-kwaliteit’. Vervolgens spreekt hij over de ‘ideale
situatie’ waarin de geleverde kwaliteit die een klant ervaart net iets boven de verwachte kwaliteit uitkomt.
Wanneer de geleverde kwaliteit van een dienst of product gelijk is aan de verwachte kwaliteit die een klant heeft,
spreekt Gronroos van ‘acceptabele kwaliteit’. Tot slot wordt klanttevredenheid gedefinieerd met het begrip
‘onder-kwaliteit’. Wanneer de geleverde kwaliteit die een klant ervaart lager is dan de verwachte kwaliteit, is het
begrip ‘onder-kwaliteit’ van toepassing. In de volgende paragraaf worden deze uitkomsten gemeten met

hypothesen voor het huidige klanttevredenheidsonderzoek.

3.5. Hypotheses

Vanuit het conceptuele model is een aantal hypothesen opgesteld. Deze hypotheses worden tijdens het onderzoek
getoetst om vervolgens te worden aangenomen of verworpen. De operationalisatie van de hypotheses wordt
toegelicht in hoofdstuk 4 ‘Methodologie’.

In zijn theorie spreekt Gronroos (1984) over de relatie tussen de verwachte kwaliteit en ervaren
kwaliteit. Volgens Gronroos is er sprake van klanttevredenheid wanneer deze kwaliteiten gelijk zijn aan elkaar.
De hypothese die deze uitspraak van Gronroos toetst voor het klanttevredenheidsonderzoek luidt: “De ervaring
van het verblijf van gasten van Worldhotel Grand Winston is gelijk aan de verwachting die zij hadden van hun
verblijf in het hotel.” De relatie tussen de verwachting die gasten van hun verblijf in Worldhotel Grand Winston
hebben en de ervaring die zij vervolgens beleven, kan duiden op een samenhang of tegenstelling. Uit deze twee
elementen rolt de waargenomen kwaliteit, waarna kan worden geanalyseerd of er sprake is van een
overeenkomst of verschil tussen de verwachte en ervaren kwaliteit van het verblijf van gasten van Worldhotel
Grand Winston. De hypothese om de waargenomen kwaliteit te meten, luidt: “Als de gasten van Worldhotel
Grand Winston de waargenomen kwaliteit (midden Figuur 3) acceptabel vinden, dan zijn de gasten tevreden.”
Met deze hypothese wordt de relatie getoetst tussen de waargenomen kwaliteit en klanttevredenheid. Uit de
theorie van Gronroos blijkt tot slot dat de verwachte kwaliteit wordt beinvloed door factoren zoals de mond-tot-
mondreclame over de organisatie en de klantbehoefte(n). De toetsing van de relatie tussen de verwachting van
gasten van Worldhotel Grand Winston en de factoren die van invloed zijn op deze verwachting, wordt met de
volgende hypothese geoperationaliseerd: “De klantbehoefte(n) en de mond-tot-mondreclame (links midden van
Figuur 3) van Worldhotel Grand Winston bepalen de verwachte kwaliteit van de gast ten aanzien van zijn
verblijf in het hotel.” Deze hypotheses worden getoetst gedurende het klanttevredenheidsonderzoek. De

resultaten van de toetsing worden belicht in hoofdstuk 5 ‘Resultaten’ en hoofdstuk 6 ‘Conclusie’.

* Vries, W., Helsdingen, P. (2005).
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4. Methodologie

In dit hoofdstuk wordt de onderzoeksmethode van het onderzoek voor de opdrachtgever beschreven. De stappen
die in het onderzoek worden genomen en de daaropvolgende beslissingen, komen in dit hoofdstuk aan de orde.

In de vorige hoofdstukken werd van ‘klanten’ gesproken, maar vanaf dit hoofdstuk wordt de term
‘gasten’ gehanteerd voor de personen die de dienst afnemen. Hiervoor geldt dat Worldhotel Grand Winston de
opdrachtgever is die de dienst aan deze gasten levert.

Sommige gasten die in het Worldhotel Grand Winston verbleven, blijken niet tevreden over bepaalde
aspecten van het hotel, zoals van hotel internetbeoordelingssites is af te lezen.*” Het management is in de huidige
situatie niet bekend met de klanttevredenheid. Daardoor wil het management weten waar in de dienst die het
hotel levert, niet wordt voldaan aan de wensen en behoeftes van gasten van Worldhotel Grand Winston. Een
klanttevredenheidsonderzoek onder gasten die verblijven in Worldhotel Grand Winston achterhaalt voor het
management wat de beoordeling van deze gasten is van hun verblijf in het hotel. Tevens wordt met het

klanttevredenheidsonderzoek helder hoe het management de klanttevredenheid van zijn gasten kan beinvloeden.

4.1 Onderzoeksmethoden

Tijdens het onderzoek wordt gekeken naar de verwachting die gasten voorafgaan aan hun verblijf in Worldhotel
Grand Winston hebben en de ervaring achteraf van en ervaring achteraf. Daaruit rolt de waargenomen kwaliteit
van gasten ten opzichte van hun verblijf in het hotel. Vervolgens kan de klanttevredenheid van gasten van
Worldhotel Grand Winston worden achterhaald. Voor het onderzoek naar deze klanttevredenheid, wordt
gebruikgemaakt van de onderzoeksmethoden deskresearch en fieldresearch. Via deskresearch wordt gezocht
naar de (wetenschappelijke) literatuur die reeds is gepubliceerd over klanttevredenheid. Nadat deskresearch is
geoperationaliseerd, wordt fieldresearch gehanteerd als onderzoeksmethode. Via deze methode wordt bij de

doelgroep nagegaan wat de klanttevredenheid van deze groep is over het verblijf in Worldhotel Grand Winston.

4.1.1. Steekproef doelgroep
De doelgroep van het klanttevredenheidsonderzoek van de gasten van Worldhotel Grand Winston is de zakelijke

gasten van het hotel. De klanttevredenheid wordt gemeten in deze groep.

De theoretische vraag die wordt gesteld om de doelgroep voor het onderzoek te defini€ren, luidt: “Waaruit
bestaat de doelgroep van Worldhotel Grand Winston?”. De kenmerken van de doelgroep komen bij deze vraag
aan bod samen met de beweegredenen van de doelgroep voor hun verblijf in Worldhotel Grand Winston.

De doelgroep die via fieldresearch wordt benaderd, is ‘zakelijke gasten’ die uitsluitend voor zakelijke
doeleinden bij Worldhotel Grand Winston verblijven. De populatie®® voor dit onderzoek bestaat uit gasten voor
wie geldt dat hun verblijf in het hotel wordt betaald door het bedrijf voor wie zij werken. Deze organisatie gaat
bij het betalen van een overnachting ervan uit dat de medewerker die in het Worldhotel Grand Winston verblijft
daar voor een zakelijke reden overnacht. Gasten boeken hun verblijf overwegend via drie verschillende kanalen:

zij boeken hun verblijf zelf; zij worden door de organisatie waarvoor zij werken aan het hotel gekoppeld voor

*7 Bijlage I1.
# Verhoeven, N. (2011).
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bijvoorbeeld een bezoek aan het nabijgelegen Shell Learning Centre en tot slot verblijven gasten in Worldhotel
Grand Winston door een bezoek aan een congres dat in of nabij het hotel wordt georganiseerd. In het laatste
geval worden de bezoekers van het congres door reisbureaus gekoppeld aan het hotel.

Het onderzoek wordt via een steekproef afgenomen onder de zakelijke gasten van Worldhotel Grand
Winston die voor zakelijke doeleinden in het hotel verblijven. Dit wordt verder toegelicht in paragraaf 4.4.2.

‘Steekproef’.

4.2. Theoretisch onderzoek

Voor het klanttevredenheidsonderzoek is vanuit het theoretisch onderzoek een aantal deelonderwerpen
geselecteerd. Deze onderwerpen zijn terug te vinden in de bijlage®. De theoretische informatie is nodig om het
klanttevredenheidsonderzoek te operationaliseren met fieldresearch. De methode van deskresearch is gebruikt
om gepubliceerde theorie te bestuderen. Via deze methode worden internetbronnen en (wetenschappelijke)
literatuur geraadpleegd. Het literatuuronderzoek legt het fundament van het onderzoek naar klanttevredenheid
voor Worldhotel Grand Winston. De resultaten van het literatuuronderzoek zijn te vinden in het hoofdstuk

‘theoretisch kader’.

4.3. Empirisch onderzoek
Na de operationalisatie van het theoretische onderzoek vindt het empirisch onderzoek plaats. Deze paragraaf
licht toe welke stappen zijn gezet om tot de resultaten van deze onderzoeksmethode te komen.

Het veldonderzoek verzamelt resultaten die vervolgens worden geanalyseerd ten behoeve van het
klanttevredenheidsonderzoek. Dit onderzoek wordt geoperationaliseerd met een survey in de vorm van een
vragenlijst. Tijdens deze fase is de doelgroep benaderd om deel te nemen aan het klanttevredenheidsonderzoek
voor Worldhotel Grand Winston. De respondenten zijn bevraagd over deelonderwerpen die hun
klanttevredenheid meten met betrekking tot hun verblijf in Worldhotel Grand Winston. Het gaat bij deze vragen
om de deelonderwerpen die volgens de gehanteerde theorie van Gronroos de klanttevredenheid defini€ren van de
gasten van Worldhotel Grand Winston. Volgens de theorie zijn dit de onderwerpen: verwachte kwaliteit, ervaren
kwaliteit en waargenomen kwaliteit. Bovendien wordt de gasten gevraagd aan te geven in welke mate zij deze
kwaliteiten van belang vinden voor een eventueel herhaalverblijf aan Worldhotel Grand Winston. Vanuit die
benadering zijn diverse dataverzamelingsmethoden toe te passen om tot analyse van de gegevens te komen. Via
een surveyonderzoek worden gegevens van het klanttevredenheidsonderzoek cijfermatig verzameld. Vervolgens
worden deze gegevens met behulp van statistische technieken geanalyseerd in het statistieckprogramma SPSS>.
Dit programma geeft een schematische weergave van de resultaten die afkomstig zijn van de survey. De analyse
van de resultaten leidt tot de beantwoording van de hoofd- en deelvragen van het onderzoek. Tot slot wordt

daarover een aanbeveling en implementatie gegeven door de onderzoeker aan de opdrachtgever.

* Bijlage I1.
9 IBM. (2014).
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4.3.1. Kwantitatief onderzoek

De klanttevredenheid van zakelijke gasten van Worldhotel Grand Winston wordt gemeten met een kwantitatief
onderzoek. De methode die van deze onderzoeksmethode onderzoek gebruikt wordt, is het surveyonderzoek in
de vorm van een schriftelijke enquéte. Voor het klanttevredenheidsonderzoek voor Worldhotel Grand Winston
wordt voor dit meetinstrument gekozen, omdat de gasten van het hotel op deze manier face-to-face worden
benaderd en zij schriftelijk worden gevraagd naar hun verwachting vooraf aan hun verblijf in Worldhotel Grand
Winston en hun beleving achteraf van hun verblijf in het hotel. Het voordeel van een schriftelijke enquéte is dat
de resultaten snel worden verzameld. De vragenlijsten zijn kort, waardoor de respondenten deze ‘even snel’
kunnen invullen. Daardoor zullen zij eerder deelnemen aan de survey. In een korte tijd wordt zo een grote
hoeveelheid aan data verzameld. Paragraaf 4.4. beschrijft de toepassing van de vragenlijst voor het

klanttevredenheidsonderzoek.

4.3.2. Meetinstrument

Het klanttevredenheidsonderzoek onder de gasten van Worldhotel Grand Winston wordt afgenomen via een
kwantitatief onderzoek. Het meetinstrument dat gebruikt wordt voor de kwantitatieve methode, is het
surveyonderzoek. In de vorm van een schriftelijke vragenlijst wordt deze geoperationaliseerd. Onderstaand

wordt de voorbereiding van de operationalisatie van de vragenlijst beschreven.

4.3.2.1. Vragenlijst

De dataverzamelingsmethode wordt uitgevoerd via een vragenlijst die aan de gasten van Worldhotel Grand
Winston wordt uitgereikt. Zij worden gevraagd om de vragenlijst over hun klanttevredenheid ten aanzien van
hun verblijf in het hotel in te vullen. De onderzoeker licht direct kort het onderzoeksdoel toe. Nadat de
respondent de enquéte in ontvangst heeft genomen, leest hij dit onderzoeksdoel nogmaals bovenaan zijn
vragenformulier. Daarmee wordt voor de respondent duidelijk waarom het onderzoek wordt afgenomen in het
hotel. De enquéte is eenvoudig in te vullen. De geformuleerde vragen zijn kort en krachtig, maar wel volledig. Er
wordt gebruikgemaakt van kernwoorden, waardoor de respondent snel weet wat het onderwerp van de vraag is.
De respondenten wordt op een neutrale wijze naar zijn beoordeling over zijn verblijf in het hotel gevraagd. Dit
gebeurt met de vraag ‘hoe tevreden bent u over...(deelaspect)?’, waarbij de respondent kan kiezen uit
antwoordmogelijkheden die volgens de Likertschaal zijn ingedeeld. Deze schaal wordt in de volgende paragraaf

toegelicht.

4.3.1.2. Likertschaal

De antwoordmogelijkheden van de vragenlijst die de gasten van Worldhotel Grand Winston voor zich krijgen,
zijn ingedeeld volgens een Likertschaal®'. De mogelijkheden bestaan uit: ‘zeer ontevreden’, ‘ontevreden’, ‘noch
ontevreden noch tevreden’, ‘tevreden’, ‘zeer tevreden’. De respondent kan ook kiezen voor de mogelijkheid
‘geen mening’, wanneer zij geen gebruik hebben gemaakt van de dienst en daardoor geen beoordeling kunnen
geven. Deze vijfpunts-Likertschaal is een veelgebruikte manier om beoordelingen te achterhalen en in te delen in

een meetniveau. Algemeen wordt de volgende definitie voor Likertschaal gebruikt: “De Likertschaal is een

5 Likert, R. (1932).
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methode om moeilijk te kwantificeren gegevens toch te kunnen ondervragen en te kunnen voorzien van een
ordinaal meetniveau.”’* Met een vijfpuntsschaal is de respondent minder snel geneigd om in extremen te
antwoorden wanneer naar zijn beoordeling gevraagd wordt over een bepaald aspect van zijn verblijf in
Worldhotel Grand Winston. Bovendien is de vijfpuntsschaal voor de respondent eenvoudig te begrijpen en voor
de onderzoeker eenvoudig te analyseren. De Likertschaal geeft een overzichtelijke, schematische weergave van
de resultaten in tabellen en grafieken.

Zowel bij de vragen waarbij de respondenten aangeven hoe belangrijk zij bepaalde aspecten van de
aangeboden dienst van Worldhotel Grand Winston vinden, als bij de vragen naar de tevredenheid van deze
respondenten over hun verblijf in Worldhotel Grand Winston wordt gebruikgemaakt van de vijfpunts-
Likertschaal. De antwoordmogelijkheden voor de bestaan uit ‘zeer ontevreden’, ‘ontevreden’, ‘noch ontevreden,
noch tevreden’, ‘tevreden’, ‘zeer tevreden’ en ‘geen mening’. De codering van deze antwoordmogelijkheden is
van één (zeer ontevreden) tot vijf (zeer tevreden) en de laatste keuzemogelijkheid (zes) geeft de respondent de
mogelijkheid geen antwoord te geven. Voor de overige vragen waar de respondenten een beoordeling geven of
zij wel of niet terug zullen keren en of zij het hotel aan zullen raden, wordt een ja/nee/geen mening
antwoordschaal geboden.

De codering in softwareprogramma SPSS™ is gedaan aan de hand van cijfers. Dit geldt voor zowel de
nominale data als voor de ordinale data. De keuzemogelijkheid ‘zeer ontevreden’ is gecodeerd met cijfer 1 en de
keuzemogelijkheid ‘zeer tevreden’ is aangegeven met keuzemogelijkheid 5. De mogelijkheid om geen antwoord
te geven is gecodeerd met cijfer 6. Voor de vragen zonder Likertschaal geldt een andere codering. De vraag over
de aansluiting van de ervaring op de verwachting die respondenten hadden ten opzichte van hun verblijf, is
gecodeerd met 1: boven de verwachtingen, 2: gelijk aan verwachtingen en 3: lager dan verwachtingen. Voor de
overige vragen is de antwoordmogelijkheid ‘ja’ met 1 gecodeerd en de mogelijkheid ‘nee’ met het cijfer 2. Met
behulp van  ‘smiley’ antwoordmogelijkheden = wordt de  Likertschaal toegepast op  het
klanttevredenheidsonderzoek voor Worldhotel Grand Winston. De gezichtsuitdrukking van de smiley roept een
tevredenheidsbeoordeling bij de respondent op over zijn verblijf in Worldhotel Grand Winston die hij ervaren
heeft. Daarbij wordt door de visuele antwoordmogelijkheden een inschatting van gevoelens en percepties
aangegeven. De smiley’s zijn volgens de Likertschaal opgedeeld, te weten: ‘zeer ontevreden’ (zeer boze smiley),
‘ontevreden’ (boze smiley), ‘noch ontevreden noch tevreden’ (neutrale smiley), ‘tevreden’ (vrolijke smiley),
‘zeer tevreden’ (zeer vrolijke smiley), ‘geen mening’ (smiley met een vraagteken). Deze antwoorden zijn

eenvoudig te analyseren, wat de kwaliteit van het onderzoek ten goede komt.

4.3.2. Steekproef

Het kwantitatieve onderzoek wordt schriftelijk afgenomen onder gasten van Worldhotel Grand Winston die in
het hotel verbleven. In het hotel verblijven per jaar meer dan veertienduizend zakelijke gasten. Het is qua
beschikbaarheid en tijdsbestek niet mogelijk om al deze veertienduizend gasten te bevragen.’ Daarom wordt een
steekproef genomen. Deze methode bevraagt slechts een klein deel van de populatie voor het

klanttevredenheidsonderzoek, waarover gegevens worden verzameld. Met behulp van de formule voor de

S2NETQ. (2014).
53 IBM. (2014).
% Verhoeven, N. (2011).
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steekproefgrootte® in de bijlage wordt het aantal minimaal te bevragen respondenten berekend om een
representatieve steekproef af te nemen. Wanneer uitspraken worden gedaan na afname van het onderzoek,
bepaalt de representativiteit van de steekproef (die met de formule is berekend) in hoeverre de resultaten
betrouwbaar zijn voor de volledige populatie.

De steekproef moet voldoende groot zijn om hierop een statistische analyse uit te voeren en deze wordt
willekeurig getrokken. Iedere gast moet tenslotte een gelijke kans hebben om deel te nemen aan het onderzoek
en dus tot de steekproef te behoren.’® Het gebruikelijke uitgangspunt van onderzoekers is om een
betrouwbaarheidspercentage van 95 procent aan te houden en een foutenmarge van vijf procent om het
onderzoek representatief te beschouwen.”” De groep bij wie dit klanttevredenheidsonderzoek wordt afgenomen,
is tot stand gekomen door de beoogde populatie van het onderzoek, zakelijke gasten te nemen en daar een
steekproef van te nemen.. Voor het huidige onderzoek zijn dat de hotelgasten van Worldhotel Grand Winston.
Daarop volgt de operationele populatie, wat voor het huidige onderzoek de zakelijke hotelgasten van Worldhotel
Grand Winston is. De steekproef wordt getrokken wuit deze laatste groep. Een dergelijk
betrouwbaarheidspercentage van 95 procent is echter niet haalbaar om te hanteren bij het huidige
klanttevredenheidsonderzoek voor Worldhotel Grand Winston. De eerder beschreven onderzoeksmethode en het
tijdsbestek waarin het onderzoek wordt afgenomen, laten niet toe om een steekproefgrootte aan te houden zoals
deze berekend is met de formule®. Daarom wordt voor het huidige klanttevredenheidsonderzoek een
betrouwbaarheidspercentage van 79 procent aangehouden.

Voor het klanttevredenheidsonderzoek van Worldhotel Grand Winston wordt gebruikgemaakt van een
praktische steekproef. Na de afbakening van de operationele populatie, wordt vervolgens bepaald hoe veel
respondenten moeten deelnemen aan de survey om een representatief resultaat te behalen. De respondenten
wordt face-to-face door de onderzoeker gevraagd of zij deel willen nemen aan de survey voor het
klanttevredenheidsonderzoek voor Worldhotel Grand Winston. Om die reden wordt verwacht dat het respons
van de respondenten hoog is, waarbij een percentage van negentig procent respons wordt gehanteerd.

Nadat alle datagegevens zijn verzameld, worden deze ingevoerd in het statistiek-softwareprogramma
SPSS. Dit programma geeft een overzichtelijke, schematische weergave van de datagegevens die zijn opgehaald
met het survey onderzoek. Het gebruik van grafieken en tabellen maakt de verhoudingen van de

klanttevredenheid onder de respondenten zichtbaar.

4.3.3. Gemiddelde en mediaan

Tijdens de analyse van de resultaten wordt per variabele gekeken naar het gemiddelde of de mediaan van de
uitkomsten om inzicht te geven in de resultaten. Per variabele is te bepalen of er gebruikgemaakt wordt van het
gemiddelde van de resultaten of van de mediaan. Daarbij wordt de volgende definitie gehanteerd van deze
meetinstrumenten: “Van nominaal naar interval meetniveau nemen de mogelijkheden voor het bepalen van
beschrijvende maten toe. De beschrijvende maten voor de lagere meetniveaus zijn weliswaar nog steeds
geschikt, maar maken alleen minder gebruik van de specifieke eigenschappen van het meetniveau van de

variabele. Bij een bepaalde centrale tendentiemaat hoort een spreidingsmaat. De mediaan wordt gebruikt voor

% Zee, F. van der (2004).
56 Swanborn, P.G. (2010).
3" Swanborn, P.G. (2010).
%8 Bijlage IV.
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variabelen met ordinaal meetniveau. De bijbehorende spreidingsmaat is de interkwartiel afstand (IQR). Het
gemiddelde wordt gebruikt voor variabelen met interval meetniveau en hoger. De bijbehorende spreidingsmaat is
de standaarddeviatie.” In het klanttevredenheidsonderzoek wordt overwegend gebruikgemaakt van de eerder
genoemde Likertschaal. Deze schaal werkt met een ordinaal meetniveau en daarom wordt overwegend

gebruikgemaakt van de mediaan en de interkwartiel afstand.

4.4. Materiaalverzameling en operationalisatie

De uitvoering van het klanttevredenheidsonderzoek onder de onderzoekspopulatie wordt in deze paragraaf
beschreven. Daarbij komt aan bod over welke onderwerpen de respondenten bevraagd worden en hoe deze
vervolgens worden geoperationaliseerd.

Voor het onderzoek wordt door Worldhotel Grand Winston toestemming verleend aan de onderzoeker
om de gasten die in het hotel verblijven, te bevragen. De vragenlijst wordt uitgereikt aan de zakelijke gasten van
Worldhotel Grand Winston. Wanneer deze gasten hun ontbijt in de ontbijtruimte van het hotel nuttigen, komt de
onderzoeker langs en wordt de gast gevraagd of hij de vragenlijst wil invullen voor een
klanttevredenheidsonderzoek. Het veldonderzoek is klaar wanneer het minimale aantal respondenten bevraagd
is. Dit aantal is terug te vinden in bijlage®. De opbouw van de vragenlijst wordt in de onderstaande paragraaf

weergegeven.

44.1. Opbouw vragenlijst

Vanuit de literatuur die met deskresearch is bestudeerd, is een vragenlijst opgesteld om de klanttevredenheid van
de gasten van Worldhotel Grand Winston te meten.®’ Het theoretisch onderzoek en de bevindingen over het
hotelwezen hebben geleid naar onderwerpen die van belang zijn voor het klanttevredenheidsonderzoek en die
toepasbaar zijn op de survey. De onderwerpen die tijdens de vragenlijst aan bod komen, zijn opgesteld vanuit
een onderwerpenlijst wat ook wel de ‘fopic guide’ wordt genoemd. Deze topic guide is terug te vinden in de
bijlage.” In deze paragraaf wordt verklaard hoe de vragen van de vragenlijst tot stand zijn gekomen en hoe deze
vragen in de vragenlijst worden geoperationaliseerd.

De datagegevens van de respondenten worden verzameld aan de hand van vier onderdelen in de
vragenlijst. Eerst wordt de respondent naar zijn ervaring van zijn verblijf gevraagd, vervolgens beoordeelt de
respondent hoe belangrijk hij de gegeven deelaspecten van zijn verblijf in het hotel vindt. Daarna beoordeelt hij
of zijn ervaring aansluit op de verwachting die hij had van zijn verblijf in het hotel. Tot slot kan de respondent
verbeterpunten en opmerkingen van zijn verblijf aankaarten in de open vragen. Op die manier verzamelt de
onderzoeker data die met gesloten vragen niet kunnen worden verkregen. Open vragen kunnen meer diepgang
bieden dan gesloten vragen en zorgen voor diverse resultaten. Deze vragen zijn tevens bedoeld voor de
aanbeveling van het klanttevredenheidsonderzoek die door de onderzoeker wordt gegeven aan de opdrachtgever.

De onderdelen in de vragenlijst worden onderstaand per fopic beschreven.

%9 Universiteit Leiden. (2014).
% Bijlage IV.

¢! Bijlage III.

62 Bijlage I.
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44.1.1. Ervaren kwaliteit in de survey

Naast de verwachting die gasten van hun verblijf in Worldhotel Grand Winston hebben, wordt de respondent in
de vragenlijst ook gevraagd naar de ervaring die hij heeft gehad van zijn verblijf in het hotel. De eerste vraag
betreft het onderwerp service delivery. Hierbij wordt de respondent gevraagd hoe tevreden hij is over de
geleverde service bij verschillende deelaspecten die Worldhotel Grand Winston aanbiedt. Het betreft hier de
deelaspecten die uit deskresearch naar voren kwamen als standaard deelaspecten van de service delivery van een
hoteldienst. Dit zijn de aspecten klantenservice, de service die bij de receptie wordt geleverd, de roomservice,
etc. De reden hiervoor is dat na afname van de vragenlijsten duidelijk wordt over welke van de onderdelen van
service delivery de respondent juist wel of niet tevreden is. Op die manier wordt duidelijk waar Worldhotel
Grand Winston nog aan moet werken wat hun service delivery betreft. De deelaspecten worden door de
respondenten volgens de eerder beschreven vijfpunts-Likertschaal beoordeeld.

Het volgende onderdeel betreft de tevredenheid over de aangeboden onderdelen van de dienst van
Worldhotel Grand Winston. Hier gaat het over de tevredenheidsbeoordeling van aspecten zoals locatie,
klantvriendelijkheid, comfort, hygiéne, etc. Voor dit onderwerp geldt ook dat door de respondent te vragen naar
zijn beoordeling per deelaspect, duidelijk wordt waar de respondent een eventuele ontevredenheid beleeft. Voor
de aanbeveling kan een van de uitkomsten die vanuit deze resultaten komen van groot belang zijn om een
invloedfactor voor de klanttevredenheid van gasten van Worldhotel Grand Winston te vormen. Deze
deelaspecten worden eveneens door de respondent volgens de vijfpunts-Likertschaal beoordeeld.

Nadat de attitude ten opzichte van de service delivery en de beoordeling van de respondent per
deelaspect van de geleverde dienst van Worldhotel Grand Winston is gevraagd, komt vervolgens de
totaalbeoordeling van de service delivery en de totaalbeoordeling van het verblijf in het hotel aan bod. De
respondent beantwoordt deze vraag ook hier volgens de Likertschaal. Deze vraag betreft een totaalbeoordeling
om een samenvatting te geven van de vorige twee enquétevragen. Tijdens de analyse van de resultaten zal deze
vraag tegenover de verwachtingen die de respondent had van zijn verblijf in Worldhotel Grand Winston gezet,

om daar vervolgens een eventuele samenhang of tegenstelling in terug te vinden.

44.1.2. Invloedfactoren klanttevredenheid in de survey

De ervaring van de respondenten is gemeten met de beschreven enquétevragen. Voor de opdrachtgever is het van
belang om behalve kennis te hebben van de tevredenheidsbeoordeling van de deelaspecten, ook te weten hoe
belangrijk de respondenten deze deelaspecten vinden voor een herhaalbezoek aan het hotel. Daarom wordt de
respondent gevraagd om op de vijfpunts-Likertschaal aan te geven hoe belangrijk ieder deelaspecten apart voor
hem is voor een eventueel herhaalbezoek aan het hotel. Bij deze vraag worden dezelfde deelaspecten voorgelegd
aan de respondent als bij de tevredenheidsenquétevragen. Daarbij wordt service delivery nu ook als een
deelaspect ingezet. De antwoordmogelijkheden lopen volgens de Likertschaal op van ‘helemaal niet belangrijk’
tot ‘zeer belangrijk’ en uiteraard ook de antwoordmogelijkheid ‘geen mening’, voor de gasten die geen

inhoudelijk antwoord geven.

44.1.3. Verwachte kwaliteit in de survey
Daarnaast bestaat de klantbehoefte uit de mate waarin de gasten verwachten dat Worldhotel Grand Winston met
zijn hoteldienst hun wensen en behoeftes vervult. De verwachte kwaliteit zal door zakelijke gasten van

Worldhotel Grand Winston worden beoordeeld aan de hand van de vraag of de ervaring aansluit op de

25



verwachting die zij hebben van hun verblijf. De respondent geeft aan of zijn ervaringen van zijn verblijf in
Worldhotel Grand Winston aansluiten op, hoger of lager zijn dan de verwachtingen die hij had van zijn verblijf.
Deze vraag verzamelt data over de verwachting en ervaring van de respondent die hij had met zijn verblijf in het

hotel.

4.4.14.Open vragen

Tot slot wordt de respondenten een aantal open vragen voorgelegd. Zoals eerder beschreven, zijn de gesloten
vragen te beantwoorden via een Likertschaal en met ja-nee antwoordmogelijkheden. De open vragen verzamelen
datagegevens die niet met gesloten vragen te verkrijgen zijn. De respondent wordt gevraagd naar de ‘tip’ van
zijn verblijf, de ‘top’ van zijn verblijf en naar eventuele verdere opmerkingen. Nadat de gegevens zijn
verzameld, kan worden nagegaan of de feedback van de respondenten met elkaar overeenkomt of juist
uiteenloopt. Bovendien wordt deze feedback meegenomen in de aanbeveling die de onderzoeker aan het

management van het hotel doet.

4.5. Operationalisatie hypothesen

In het theoretisch kader zijn een aantal hypothesen opgesteld die het klanttevredenheidsonderzoek toetsen op de
bruikbaarheid, validiteit en betrouwbaarheid. In deze paragraaf wordt toegelicht hoe de hypothesen worden
geoperationaliseerd en welke uitkomsten daarbij worden verwacht.

In zijn theorie stelt Gronroos dat de beinvloedingsfactoren van de ervaren kwaliteit de relationele
kwaliteit (wie), de functionele kwaliteit (hoe) en de technische kwaliteit (wat) zijn.* De eerste hypothese luidt:
“De relationele kwaliteit en de functionele kwaliteit hebben een grotere invloed op de ervaren kwaliteit dan de
technische kwaliteit.” Hiermee wordt de relatie tussen de drie onderdelen van het model van Gronroos
onderzocht. De toetsing van deze hypotheses is binnen het huidige onderzoek echter niet mogelijk. De
respondent wordt niet expliciet gevraagd naar zijn perceptie van de functionele kwaliteit, die van de relationele
kwaliteit en tot slot zijn perceptie van de technische kwaliteit. Daardoor kunnen deze onderwerpen niet worden
gemeten. In een volgend onderzoek kan deze hypothese worden getoetst door de respondent expliciet te vragen
naar welke dienst (technische kwaliteit) hij heeft ervaren, hoe hij de levering van deze dienst heeft ervaren
(functionele kwaliteit) en door wie de dienst is verleend (relationele kwaliteit). De resultaten van de toetsing van
de hypothese zal tegenover elkaar gezet moeten worden, om na te gaan of er sprake is van een significantie of
een samenhang door correlatie tussen de relationele, technische en functionele kwaliteit.

Vervolgens spreekt Gronroos (1984) in zijn theorie over de relatie tussen de verwachte kwaliteit en
ervaren kwaliteit. Zoals in het theoretisch kader is beschreven, spreekt Gronroos van klanttevredenheid wanneer
deze kwaliteiten gelijk zijn aan elkaar. De hypothese die deze beredenering van Grénroos toetst voor het huidige
klanttevredenheidsonderzoek luidt: “De ervaring van het verblijf van gasten van Worldhotel Grand Winston is
gelijk aan de verwachting die zij hadden van hun verblijf in het hotel.” Deze hypothese wordt getoetst aan de
hand van de resultaten van de vraag uit de vragenlijst betreffende de aansluiting van de ervaring die de
respondent van zijn verblijf heeft ten opzichte van de verwachting die hij daarvan had. Daarmee wordt
onderzocht of de gasten de ervaringen van hun verblijf boven, gelijk aan of lager dan de verwachtingen die zij

hadden van hun verblijf in Worldhotel Grand Winston.

8 Grénroos, C. (1990).
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De derde hypothese betreft de waargenomen kwaliteit die gasten hebben van hun verblijf in het
Worldhotel Grand Winston. De hypothese bevat een begrip dat Gronroos hanteert in zijn theorie, namelijk:
‘acceptabele kwaliteit’. Gronroos spreekt van acceptabele kwaliteit wanneer de geleverde kwaliteit van een
dienst of product gelijk is aan de verwachte kwaliteit die een klant heeft. Daar legt hij vervolgens het begrip
‘klanttevredenheid’ naast, waarvan gesproken kan worden als de ervaren kwaliteit gelijk is aan de verwachte
kwaliteit die een klant heeft van een dienst of product. De hypothese die gesteld wordt bij deze theorie luidt:
“Als de gasten van het Worldhotel Grand Winston de waargenomen kwaliteit acceptabel vinden, dan zijn zij
tevreden”. De onderdelen van de vragenlijst die bij deze hypothese aan bod komen, zijn de totaalbeoordeling
van de respondenten over de service delivery en hun totaalbeoordeling over hun verblijf in het hotel. Nadat die
gegevens zijn verzameld, staan de resultaten van deze vragen tegenover die van de aansluiting van de vraag of de
ervaring van de respondenten aansloot op hun verwachtingen die zij daarvan hadden. Daarover kan worden
gezegd of ze van acceptabele waarde zijn of niet. Toetsing van deze hypothese in het huidige onderzoek is echter
niet mogelijk. De waargenomen kwaliteit van klanten is volgens Gronroos het spanningsveld tussen de
verwachte kwaliteit en de ervaren kwaliteit. Deze kwaliteit is in het huidige klanttevredenheidsonderzoek niet
exact vast te stellen. De respondenten worden in de vragenlijst niet direct naar hun waargenomen kwaliteit
gevraagd, maar enkel naar hun ervaring van het verblijf en of deze ervaring aansloot op de verwachting die zij
daarvan hadden. Bovendien is de representativiteit van het huidige onderzoek te laag om een uitspraak te doen
over de ‘gasten’ van Worldhotel Grand Winston. Daardoor kan deze hypothese niet worden getoetst, waardoor
geen uitspraak kan worden gedaan over aanname of verwerping van deze hypothese.

Tot slot wordt gekeken naar de verwachte kwaliteit. Dit onderwerp wordt met twee hypothesen getoetst
om de invloedfactoren op deze kwaliteit te beoordelen. Het betreft hier de mate waarin de factor ‘klantbehoefte’
invloed heeft op de verwachte kwaliteit die gasten hebben van hun verblijf in Worldhotel Grand Winston en de
mate waarin de factor mond-tot-mondreclame dat heeft. De hypotheses luiden: “De klantbehoefte(n) van gasten
van Worldhotel Grand Winston bepaalt(en) de verwachte kwaliteit van de gast ten aanzien van zijn verblijf in het
hotel.” en “De mond-tot-mondreclame die over Worldhotel Grand Winston gaat, bepaalt de verwachte kwaliteit
van de gast ten aanzien van zijn verblijf in het hotel.” Eerst wordt gekeken naar de klantbehoefte(n). Dit
onderdeel van de hypothese wordt getoetst met behulp van de resultaten uit de vraag hoe belangrijk de
respondenten de deelaspecten van hun verblijf in het hotel vinden voor een eventueel herhaalbezoek. Vervolgens
worden deze resultaten tegenover die van de vraag gezet of de respondent zou terugkeren naar Worldhotel Grand
Winston. Daaruit volgt een significantie die de hypothese zal verwerpen of niet. De invloed van mond-tot-
mondreclame wordt getoetst met de resultaten vanuit de vraag of de gasten aangeraden zijn om in Worldhotel
Grand Winston te verblijven. Deze resultaten worden tegenover de resultaten gezet van de vraag of het verblijf
voldeed aan de verwachtingen die respondenten hadden vooraf. De significantie en de correlatie tussen deze
vragen bepalen of de hypothese over de mond-tot-mondreclame kan worden aangenomen of verworpen en of er
sprake is van een eventuele samenhang tussen respondenten die zijn aangeraden in het hotel te verblijven en of

het de ervaring van het verblijf voldeed aan de verwachtingen die de respondenten daarvan hadden.

4.6. Evaluatie methodologie
In deze paragraaf wordt de evaluatie beschreven van de operationalisatie van het huidige
klanttevredenheidsonderzoek voor Worldhotel Grand Winston. In deze evaluatie wordt een blik geworpen op de

methode die voor het onderzoek is toegepast .
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Het literatuuronderzoek van het onderzoeksrapport is het onderdeel dat het meeste tijd in beslag heeft
genomen. Zeker drie maanden is gezocht naar (wetenschappelijke) literatuur, om definities en informatie te
vinden ten behoeve van het onderzoek. Na de bestudering van de literatuur, is overstapt op het veldonderzoek.
De respondenten zijn in de eerste instantie face-to-face bevraagd om hun beoordeling op hun verblijf met een
klembordenquéte. Deze methode nam echter veel tijd in beslag, derhalve is overgestapt op schriftelijke enquétes
die de respondenten zelf konden invullen. Daardoor zou een steekproefgrootte van minimaal 150 respondenten
gehaald kunnen worden. Deze methode van de uitvoering van een surveyonderzoek maakte het voor het huidige
klanttevredenheidsonderzoek niet mogelijk om een respondentenaantal van 372 te behalen en te voldoen aan een

betrouwbaarheidspercentage van 95 procent.
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S. Resultaten

Het klanttevredenheidsonderzoek is afgenomen met een surveyonderzoek in de vorm van een schriftelijke
enquéte. In dit hoofdstuk worden de datagegevens van de respondenten geanalyseerd die met het
surveyonderzoek zijn verzameld.** Vervolgens worden relaties gelegd tussen de gegevens en worden de
resultaten getoetst op hun bruikbaarheid, zuiverheid en betrouwbaarheid.®® De resultaten worden per deelvraag
behandeld. De grafieken en frequentietabellen van de datagegevens die voor de beantwoording van de

deelvragen worden gebruikt, zijn terug te vinden in de bijlage®®.

5.1. Respondenten

De respondenten van het onderzoek zijn de zakelijke gasten van Worldhotel Grand Winston. Deze respondenten
verbleven voor zakelijke doeleinden in het hotel. Hun verblijf werd bekostigd door het bedrijf waarvoor zij
werken. De vragenlijst is door totaal 158 respondenten ingevuld. De respondenten worden onderscheden in

geslacht, nationaliteiten en leeftijd.

5.2. Toetsen

De resultaten worden getoetst met gebruik van significantie, correlatie en betrouwbaarheid. Voor significantie
geldt dat het onwaarschijnlijk is dat de statistische gegevens het resultaat zijn van toevallige factoren.®” Het
significantieniveau meet de betrouwbaarheid van deze resultaten. In de resultaten wordt gebruikgemaakt van een
aantal toetsen om de betrouwbaarheid van de resultaten te meten, zoals de Chi-square toets, de Somers’D toets,
de Mann Whitney-U toets of de Kruskal Wallis toets.

De correlatie geeft een relatie tussen twee variabelen. Hierbij wordt gekeken naar de manier waarop de
scores op de ene variabele samenhangen met de scores op de andere variabele. Indien hoge scores op de ene
variabele samengaan met hoge scores op de andere variabele, dan is er sprake van een positieve correlatie tussen
de twee variabelen. Wanneer hoge scores op de ene variabele samengaan met lage scores op de andere variabele,
dan is er sprake van een negatieve correlatie tussen de twee variabelen. Bij een correlatie is er geen sprake van
een causaal verband.®® In de volgende onderzoeksvragen worden deze begrippen gehanteerd. Het onderwerp
‘ervaring’ van de respondenten ten aanzien van hun verblijf in het hotel wordt behandeld in onderzoeksvraag 1,
2 en 3. De verwachting van de respondent ten aanzien van zijn verblijf in het hotel wordt beschreven in
onderzoeksvraag 4,5 en 6.

In de analyse van de resultaten wordt gekeken naar de mediaan van het antwoord van de respondenten,
het interkwartiel van dat antwoord, de significantie ten opzichte van sekse, leeftijd en nationaliteit en tot slot
wordt gekeken naar de correlatie voor samenhang van de antwoorden. De significantie en correlatie worden
alleen vermeld als hier wel sprake van is. De getallen die tussenhaakjes staan, zijn de gemiddelde en mediaan

antwoorden vanuit de resultaten.

® Bijlage V.

8 yerhoeven, N. (2011).

% Bijlage VI.

7 Howitt, D. & Cramer, D. (2007).
8 Tilburg University. (2014).
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5.3. Belangrijke deelaspecten voor tevredenheid

De eerste onderzoeksvraag betreft wat voor de gasten van Worldhotel Grand Winston belangrijk is om tevreden
te zijn over hun verblijf in het hotel. Het belang van deze resultaten wordt per deelaspect gemeten, om daar
vervolgens een uitspraak over te doen. In figuur 4 is het belang van de deelaspecten schematisch weergegeven.
Deze figuur staat onderaan de onderzoeksvragen, om een samenvatting van de resultaten te geven en om
vervolgens de hoofdvraag te beantwoorden.

Uit de resultaten volgt dat voor de belangrijkheid van de service delivery de mediaan op 4 ligt, waaruit
blijkt dat respondenten de service delivery overwegend ‘belangrijk’ beoordelen met een interkwartiel van 1. Bij
deze relatie is een verschil van 0,004 te zien tussen sekse en de beoordeling hoe belangrijk service delivery
tijdens hun verblijf is voor hen. Wat opvalt is dat overwegend vrouwen (97 procent) service delivery als
‘belangrijk’ tot ‘zeer belangrijk’ beoordelen, terwijl dit oordeel bij mannen meer is verspreid. Voornamelijk
Britten stellen de service delivery van belang. Deze beoordeling komt tot stand vanuit de leeftijdscategorie 21-
30. Het verschil in nationaliteiten ten opzichte van de service delivery is significant verschillend 0,43. De
significantie bevindt zich in de groep Britse respondenten. De correlatiecoéfficiént van de belangrijkheid service
delivery hier -0,105. Dit is een negatieve correlatiecoéfficiént die dicht bij O ligt. Daardoor kan worden gesteld
dat er nauwelijks sprake is van een samenhang tussen de leeftijden van de respondenten en het belang dat
respondenten stellen bij de service delivery van hun verblijf.

Vervolgens komt het belang dat de respondenten hechten aan de locatie van het hotel aan bod. Zowel
mannen als vrouwen vinden de locatie van (groot) belang, De 151 respondenten die een beoordeling op het
belang van de locatie gaven, antwoordden veelal ‘belangrijk’ tot ‘zeer belangrijk’ (mediaan 5) met een
interkwartiel van 1. Overwegend Belgen, Britten en Amerikanen beoordelen de locatie van het hotel als
‘belangrijk’ tot ‘zeer belangrijk’. Bij alle leeftijdsgroepen is de locatie van groot tot zeer groot belang. Hier is
geen significantie op te merken. De correlatiecoéfficiént van vergelijking tussen leeftijd en het belang dat
respondenten stellen aan de locatie is 0,073. Dit is een positieve coéfficiént, maar doordat deze zeer dicht bij O
ligt, is er geen sprake van een (lineaire) samenhang tussen de variabelen.

De respondenten is vervolgens gevraagd naar het hoe belangrijk zij de klantvriendelijkheid tijdens hun
verblijf in Worldhotel Grand Winston vonden. Op deze vraag reageerden 151 respondenten. De beoordeling van
dit aspect is ‘belangrijk’ (mediaan 4) met een interkwartiel van 1. Vooral vrouwelijke respondenten vinden de
klantvriendelijkheid zeer belangrijk. Deze reactie komt met name vanuit Britse vrouwen tussen de 21 jaar en 40
jaar. Bij deze variabele is verder geen significantie of correlatie te zien.

Food & beverage werd door de respondenten als ‘belangrijk’ beoordeeld, waarbij de mediaan op 4 ligt
met een interkwartiel van 1. Van de 152 respondenten die het belang van food & beverage aangaven, vonden
vooral vrouwen van Nederlandse en Britse afkomst in de leeftijdscategorie van 21-40 jaar food & beverage van
groot tot zeer groot belang. Bij mannen is deze beoordeling meer verspreid. Volgens de resultaten is er geen
significant verschil tussen deze groepen respondenten en hun beoordeling over food & beverage.

De verdeling van de beoordeling over het belang van de faciliteiten die Worldhotel Grand Winston
aanbiedt, ligt qua mediaan op ‘belangrijk’ 4, met een interkwartiel van 2. Zoals af te lezen is vanaf de resultaten
worden de faciliteiten overwegend ‘belangrijk’ bevonden door zowel mannelijke respondenten als vrouwelijke
respondenten, met een meerderheid van de vrouwelijke respondenten. Hier is een significantie op te merken van
0,023, waardoor gezegd kan worden dat het geen toeval is dat vrouwen hier een groter belang aan stellen dan

mannen. Deze vrouwelijke groep van de leeftijd 21-30 jaar vinden de faciliteiten overwegend belangrijk,

30



waaronder voornamelijk vrouwen van Britse afkomt. Bij de mannelijke respondenten geldt dat voor groep 31-40
jaar met een Amerikaanse, Duitse of Britse nationaliteit.

De volgende vraag betreft het belang van hygiéne. 149 respondenten beoordeelden deze vraag als
‘belangrijk’ met een mediaan van 4 en een interkwartiel van 1. Vooral vrouwen van Duitse, Franse en Britse
afkomst in de leeftijdscategorie van 21-40 jaar beoordelen hygi€ne van groot tot zeer groot belang. Tussen de
relatie van het belang van hygiéne en de nationaliteiten blijkt een significant verschil te zitten van 0,012. Dit
verschil is te zien bij de mannelijke respondenten die de hygiéne belangrijk tot zeer belangrijk vinden. Opvallend
is dat vooral bij vrouwen de hygiéne van zeer groot belang wordt bevonden. Tussen de leeftijd van de
respondenten en hun oordeel op het belang van de hygiéne is echter geen correlatie te zien.

Het belang van het comfort tijdens het verblijf in Worldhotel Grand Winston is door 153 respondenten
beoordeeld. De mediaan van de beoordeling ligt op 4, met een interkwartiel van 1. Uit de resultaten komt naar
voren dat vrouwen in alle leeftijdscategorieén (behalve 41-50 jaar) meer waarde hechten aan het comfort van
hun verblijf dan mannen. Deze vrouwen zijn overwegend Duits. Hun oordeel ligt met 58 procent bij ‘zeer
belangrijk’, waar de beoordeling van mannen slechts 38 procent bedraagt. Opvallend is dat vijftien mannelijke
respondenten het comfort niet belangrijk vinden. Daarentegen vinden de mannelijke respondenten uit de
leeftijdscategorie 41-50 jaar het comfort wel van groot belang. Tussen het geslacht van de respondent en zijn of
haar oordeel op het belang van het comfort zit een significantie van 0,009. Het is dus geen toeval dat aan het
comfort door vooral vrouwen van groot belang wordt beschouwd.

Vervolgens is de beoordeling op het belang van de parkeergelegenheid aan de respondenten gevraagd.
Hierop gaven 101 respondenten antwoord. Zoals van de resultaten is af te lezen, bedraagt de mediaan 3 met een
interkwartiel van 3 De vrouwelijke respondenten zijn sterker van mening dat parkeergelegenheid belangrijk is
dan de mannelijke respondenten. Veel mannelijke en vrouwelijke respondenten kozen voor de optie ‘geen
mening’, omdat slechts een klein aantal respondenten gebruikmaakte van de parkeerplaatsen. Vooral de vrouwen
uit leeftijdscategorie 21-40 jaar en vrouwen van Britse en Nederlandse afkomst vonden dit aspect belangrijk.
Datzelfde geldt voor mannelijke respondenten van 31-50, overwegend Duitse en Nederlandse mannen.
Hiertussen zit geen significant verschil of een correlatie.

Kortom, de respondenten zijn van mening dat vooral de locatie en de hygiéne van hun verblijf
belangrijk is om terug te keren naar het hotel. Het aspect waar minder belang aan wordt gehecht door de

respondenten is de parkeergelegenheid.

5.4. Ervaring van respondenten per deelaspect

De tevredenheid van de gasten van Worldhotel Grand Winston wordt gemeten aan de hand van de
tevredenheidsbeoordeling die zij geven per deelaspect van hun verblijf in het hotel. De beoordelingen van de
respondenten zijn geclusterd in twee deelonderwerpen, namelijk service delivery en de algemene aspecten die
door Worldhotel Grand Winston worden aangeboden. Daardoor kan bij de service delivery van Worldhotel
Grand Winston worden achterhaald bij welk deelaspect in deze dienst het hotel niet voldoet aan de
verwachtingen van de respondenten van het onderzoek. Voor de algemene aspecten geldt dat het voor de

opdrachtgever van belang is om te achterhalen over welk deelaspect de respondenten niet tevreden zijn.
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54.1. Tevredenheid per deelaspect van service delivery

De respondent is gevraagd naar zijn tevredenheidsoordeel over de service delivery per deelaspect van deze
service die Worldhotel grand Winston aanbiedt. De deelaspecten van de geleverde service worden per onderdeel
besproken.

Van de 153 respondenten gaven 71 respondenten aan tevreden te zijn over de klantenservice (45
procent) en 70 respondenten bleken zeer tevreden (44 procent). De mediaan van dit deelaspect is 4, wat betekent
dat de respondenten gemiddeld ‘tevreden’ zijn over dit deelaspect, met een interkwartiel van 1. Wanneer wordt
gekeken naar het verschil in sekse is te zien dat meer vrouwen dan mannen ontevreden kunnen zijn over de
klantvriendelijkheid. Dit verschil bevindt zich voornamelijk in de leeftijdscategorie 21-30 jaar. Hier is echter
geen correlatie te vinden.

De service delivery in het restaurant wordt als ‘tevreden’ (mediaan 4) beoordeeld met een interkwartiel
van 1. Hier is geen significantie of correlatie op te merken.

Tevens wordt de service bij de receptie hoog beoordeeld. De mediaan is 5 met een interkwartiel van 1.
Vooral de mannelijke respondenten zijn zeer tevreden over dit deelaspect. Van de 122 mannelijke respondenten
van totaal 154 respondenten die reageerden op deze vraag, beoordelen 86 mannen de service zeer goed. De
respondenten die deze beoordeling gaven, behoren overwegend tot de leeftijdsgroep 31-40 jaar. Tussen de
mannelijke respondenten en hun beoordeling bevindt zich een significantie van 0,033. Dat betekent dat vanuit de
mannelijke leeftijdsgroepen het kleine verschil op de beoordeling ‘zeer tevreden’ niet op een toeval berust.
Vooral de Britse, Amerikaanse, Nederlandse en Canadese en mannelijke gasten delen deze mening. Ook de
vrouwelijke respondenten zijn vooral tevreden tot zeer tevreden over deze service. Hier zit een significantie van
0,037. Dit geldt voor de vrouwen uit leeftijdsgroep 41-50 jaar. Zij zijn overwegend van Britse aftkomst. Er is hier
geen sprake van een opvallende correlatie.

Het aspect dat relatief minder goed werd beoordeeld, is house keeping. Van de 155 respondenten die op
deze vraag reageerden, beantwoordden totaal acht gasten de service niet voldoende te vinden. De mediaan van
dit deelaspect is 4 met een interkwartiel van 1,0. De minder hoge beoordelingen komen vanaf de vrouwelijke
respondenten 51-60 jaar. Voor de vrouwelijke respondenten geldt dit voor de leeftijdscategorie 41-50 jaar en 51-
60 jaar van Nederlandse afkomst. Bij deze groepen is geen sprake van een significantie.

De room service is door relatief weinig respondenten beoordeeld. Slechts 94 respondenten
beoordeelden de service delivery van de room service. Het mediaan antwoord van de respondenten die wel
antwoordden is 4 ‘tevreden’ met een interkwartiel van 1. Voor dit deelaspect geldt dat van de 94 respondenten
die op deze vraag reageerden, 64 respondenten aangaven geen ervaring te hebben met de service. Daarvoor
bestaat de antwoordmogelijkheid ‘geen mening’, die door veel respondenten aangekruist is. De resultaten van dit
deelaspect zijn terug te vinden in de bijlage.

Tevens gaven respondenten aan dat zij de barservice nog niet hadden ervaren. Van de 97 respondenten
die op deze vraag reageerden, gaven 85 respondenten een positieve beoordeling over de service. Het mediaan
antwoord is hier 4 ‘tevreden’ met een interkwartiel van 1. Dit geldt vooral voor de Duitse en Amerikaanse
respondenten. Ook de Nederlandse vrouwen vinden de barservice voldoende. Dit zijn vrouwen uit de

leeftijdsgroepen 31-40 jaar en 41-50 jaar.
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5.4.2. Tevredenheid van de deelaspecten van het verblijf
Nadat de service delivery per deelaspect beoordeeld is, worden de deelaspecten beoordeeld die Worldhotel
Grand Winston aanbiedt.

De locatie van Worldhotel Grand Winston wordt overwegend hoog beoordeeld. De 147 respondenten
die hun antwoord gaven op deze vraag, gaven aan dat hun oordeel overwegend op ‘tevreden’ tot ‘zeer tevreden’
ligt (mediaan 5) met een interkwartiel van 1. Uit de resultaten blijkt dat meer vrouwen dan mannen ‘tevreden’
zijn en meer mannen dan vrouwen ‘zeer tevreden’ zijn. Op deze resultaten is een significantie te zien van 0,032.
Uit de resultaten blijkt dat het geen toeval is dat zowel mannen als vrouwen tevreden tot zeer tevreden zijn over
de locatie van het hotel. Hier is echter geen correlatie in te vinden.

Vervolgens wordt gekeken naar de klantvriendelijkheid per deelaspect van het verblijf die de
respondenten hebben ervaren in Worldhotel Grand Winston. De respondenten gaven een hoge beoordeling aan
de klantvriendelijkheid die zij hebben ervaren tijdens hun verblijf in Worldhotel Grand Winston. De mediaan
van deze vraag die 152 respondenten beantwoordden, is ‘tevreden’ 4 en een interkwartiel van 1. De mannelijke
respondenten beoordelen de klantvriendelijkheid hoger dan de vrouwelijke respondenten. De helft van de
mannen zijn ‘zeer tevreden’ over de klantvriendelijkheid en dat geldt voor 42 procent van de vrouwelijke gasten.
Het positieve oordeel komt voornamelijk van mannelijke gasten uit leeftijdscategorie 21-30 jaar, waarvan
Amerikaanse en Britse gasten het grootste deel uitmaken.

Het volgende deelaspect waar respondenten hun mening over konden geven, is food & beverage. Op
deze vraag gaven 153 respondenten een reactie, waarbij de mediaan op 4 ligt met een interkwartiel van 2.
Opvallend is dat deelaspect food & beverage lager wordt beoordeeld dan de andere deelaspecten: van de 155
respondenten beoordeelden zeven respondenten dit deelaspect negatief, waarvan twee vrouwelijke en vijf
mannelijke respondenten van Duitse, Oostenrijkse, Britse, Nederlandse en Chinese afkomst. Overwegend zitten
zij in de leeftijdsgroep 21-30 jaar. Tussen de vrouwelijke respondenten en de beoordeling over food & beverage
is een significantie te zien van 0,008. Vrouwen zijn dus meer neutraal gemeend dan de mannelijke respondenten.
Bovendien is een significantie van 0,045 te zien tussen de leeftijdsgroepen en het oordeel van de respondenten
over food & beverage. Deze significantie is te zien bij de beoordelingen die vooral door de relatief jonge gasten
aan dit deelaspect geven. Deze significantie is echter niet te verklaren vanuit een samenhang door correlatie.

Tevens wordt een relatief lage beoordeling gegeven aan het comfort van het verblijf in Worldhotel
Grand Winston. Deze vraag heeft een mediaan van 4 en een interkwartiel van 2, maar van de 155 respondenten
die op deze vraag reageerden, beoordeelden 35 respondenten het comfort als ‘noch ontevreden, noch tevreden’.
Drie respondenten gaven aan ‘zeer ontevreden’ te zijn over het comfort en vier respondenten waren
‘ontevreden’, voornamelijk vrouwelijke gasten in de leeftijdscategorie 31-40 jaar van Duitse afkomst. In de open
vragen komt over dit deelaspecten naar voren dat de bedden hard zijn en het benauwd is in de hotelkamers.*

Bij de vraag naar de tevredenheidsbeoordeling van faciliteiten zijn de antwoorden van de respondenten
gespreid. Van de 144 respondenten worden de faciliteiten door 34 respondenten met ‘tevreden’ (mediaan is 4)
beoordeeld met een interkwartiel is 1. Vooral mannelijke gasten van leeftijdsklasse 21-30 jaar zijn ontevreden
over de faciliteiten. Bij vrouwen is dit in leeftijdsklasse 21-30 jaar. Verder wordt de ervaring van de faciliteiten
door de respondenten gelijk gesteld aan de verwachtingen die respondenten hebben.

De reactie van de respondenten over de hygi€ne van hun verblijf is overwegend hoog. De tevredenheid

ligt bij de mediaan 4 met een interkwartiel van 1. Op deze vraag reageerden 147 respondenten. Zowel mannen
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als vrouwen zijn eensgestemd over de hygiéne en zijn zeer tevreden. Vrouwen vooral uit de leeftijdscategorie
21-30 jaar en mannelijke respondenten vooral uit de leeftijdscategorie 31-40 jaar. Hier zit echter geen
significantie en ook geen correlatie.

Tot slot ligt de beoordeling over de parkeergelegenheid op mediaan 4 met een interkwartiel van 2. Op
deze vraag antwoordden 61 respondenten. De overige respondenten gaven geen mening, omdat ze de
parkeergelegenheid niet hadden gebruikt. Uit de resultaten blijkt dat van de vrouwelijke respondenten dit de
jongere groep is van 21-30 jaar en bij de mannelijke respondenten vooral de groep 51-60 jaar zeer tevreden is.

Nadat de details van deze deelaspecten zijn beschreven, worden de deelaspecten tegenover de variabele
‘aansluiting op de verwachting’ gezet. Uit de resultaten blijkt dat er diverse significanties te vinden zijn bij deze
vergelijking. Wat betreft de ervaring van de deelaspecten van service delivery die de respondent heeft en de
aansluiting op de verwachtingen daarvan bestaat een relatie met onder andere de tevredenheid van de
klantenservice (0,002), de tevredenheid van de service delivery in het restaurant (0,002) en de tevredenheid van
de service delivery van de house keeping (0,014). Over deze deelaspecten valt te zeggen dat de relatie tussen de
deelaspecten en de aansluiting van de ervaring op de verwachting die respondenten hadden niet op een toeval
berust. De significanties zijn zeer klein, waardoor grotendeels over een betrouwbaarheidspercentage van 99
procent gesproken kan worden.

Kortom, uit de resultaten blijkt dat de respondenten vooral tevreden zijn over de service delivery bij de
receptie. Ze zijn minder tevreden over de service delivery van house keeping. Opvallend is dat de ervaring van
de respondenten betreft de service delivery van house keeping significant aansluit op de verwachting die zij
daarvan hadden, terwijl de beoordeling van dit deelaspect relatief minder hoog is dan de andere deelaspecten van
service delivery. Tevens sluit de ervaring van de klantenservice significant aan op de verwachting die

respondenten daarvan hadden.

5.5. Totaaltevredenheidsbeoordeling en aansluiting op verwachting van respondenten
Nadat de deelaspecten van het verblijf in Worldhotel Grand Winston zijn beoordeeld, werd de respondenten
gevraagd naar de totaalbeoordeling van hun verblijf in het hotel. Deze beoordeling is in twee onderwerpen
opgedeeld, namelijk: de totaalbeoordeling van de service delivery en de totaalbeoordeling van het verblijf in het
hotel. Vervolgens worden de resultaten van deze vragen in verband gesteld met de vraag of de ervaring van de
gasten van hun verblijf aansluit met de verwachting die zij daarvan hadden.

Ten eerste komen de resultaten van de totaalbeoordeling op de service delivery van het hotel aan bod.
Het deelaspect is door 67 van de totaal 133 respondenten die op deze vraag reageerden beoordeeld als ‘tevreden’
met mediaan 4 met een interkwartiel van 1. Het resultaat van de totaalbeoordeling van de service delivery wordt
tegenover de resultaten van de deelaspecten van de service delivery gezet. Daaruit blijkt dat alle deelaspecten een
significantie kennen. De significanties tussen de totaalbeoordeling van de service delivery en de deelaspecten
daarvan, zijn opeenvolgend de tevredenheid over de klantenservice (0,000), de service delivery in het restaurant
(0,000), bij de receptie (0,000), die van de room service (0,001), de house keeping (0,000) en tot slot de service
delivery van de barservice (0,001). Deze significanties zijn zeer klein, waardoor gezegd kan worden met een
betrouwbaarheidspercentage van 99 procent dat de respondenten over deze aspecten significant tevreden zijn.

Wanneer deze totaalbeoordeling tegenover de deelaspecten van service delivery wordt gezet, zijn twee
correlaties te constateren. Zo is bestaat een correlatie tussen de totaalbeoordeling van service delivery en de

tevredenheid over de klantenservice (0,707) en tussen de totaalbeoordeling en de tevredenheid over de service in
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het restaurant (0,685). Beide correlatiecoéfficiénten zijn positief. Vooral de samenhang tussen de klantenservice
en de totaalbeoordeling is van hoge waarde en ligt dicht bij 1. De significantie van deze correlatie is 0,000, wat
betekent dat het zeer waarschijnlijk is dat deze correlatie op de werkelijkheid berust.

Ten tweede zijn de resultaten uit de totaalbeoordeling van het verblijf in Worldhotel Grand Winston
interessant om te belichten. De mediaan van deze vraag is 4 ‘tevreden’ met een interkwartiel van 1. Op deze
vraag reageerden 157 respondenten. Voor de totaalbeoordeling van het verblijf in Worldhotel Grand Winston
gaven drie van de 157 respondenten van Worldhotel Grand Winston aan ontevreden te zijn en bleek één
respondent zeer ontevreden. Vijftien respondenten beoordeelden hun verblijf als ‘noch ontevreden, noch
tevreden’. De overige respons ligt boven dit niveau. Tussen de nationaliteiten van de respondenten en hun
totaalbeoordeling op hun verblijf is een significantie te zien (0,001). Vanuit de resultaten is af te lezen dat
mannelijke respondenten significant meer tevreden zijn dan de vrouwelijke respondenten. Dit valt op bij
Amerikaanse, Britse en Nederlandse respondenten die het grootste deel uitmaken van de tevreden respondenten
ten aanzien van hun totaalbeoordeling over hun verblijf. Zij beoordelen hun verblijf positief tot zeer positief.
Wanneer deze resultaten tegenover de deelaspecten van het verblijf in Worldhotel Grand Winston worden gezet,
is te zien dat tussen de totaalbeoordeling van het verblijf en de tevredenheid van de locatie (0,005), de
klantvriendelijkheid (0,000), food & beverage (0,000), het comfort (0,000), de faciliteiten (0,000) en de hygi€ne
(0,000) een significantie zit. Dat betekent dat het oordeel van de respondenten significant is aan de
totaalbeoordeling van hun verblijf.

Vervolgens wordt gekeken naar de correlatie tussen de totaalbeoordeling van het verblijf en de
verschillende deelaspecten die respondenten hebben beoordeeld. Tussen deze variabelen is te zien dat er ook hier
een aantal correlaties zijn. Vanaf de resultaten blijk dat er een correlatie zit tussen de totaalbeoordeling van het
verblijf en de tevredenheid van de hygiéne (0,637) en tussen de tevredenheid van het comfort en de
totaalbeoordeling van het verblijf (0,699). Beide correlaties hebben een positieve richtingscoéfficiént en zijn
significant (0,000). Dit laatste deelaspect ligt het dichtste bij 1 en heeft een correlatiesignificantie van 0,000,
waardoor een betrouwbaarheidspercentage van 99 procent aangehouden kan worden.

Kortom, de respondenten die de deelaspecten van service delivery positief beoordeelden, zijn
significant tevreden in hun totaalbeoordeling over de service delivery. De samenhang tussen de totaalbeoordeling
en de deelaspecten is het grootste bij de klantenservice en de service delivery in het restaurant. Voor de
totaalbeoordeling van het verblijf en de vergelijking met de deelaspecten van het verblijf geldt dat de
respondenten hun oordeel significant gelijk is aan hun totaalbeoordeling voor hun verblijf in Worldhotel Grand

Winston.

5.6. Ervaring van verblijf ten opzichte van verwachting

Het volgende deelonderwerp dat wordt behandeld betreft de aansluiting van de ervaring op de verwachting die
gasten hebben van hun verblijf in Worldhotel Grand. Vanuit de theorie van Gronroos is te verklaren dat sprake is
van klanttevredenheid wanneer de ervaring van de klant gelijk is aan of hoger is dan de verwachte kwaliteit die
hij had ten aanzien van een dienst of product. Voor het huidige klanttevredenheidsonderzoek geldt dat er sprake
is van klanttevredenheid wanneer de ervaring van gasten van Worldhotel Grand Winston gelijk is aan of hoger is
dan de verwachting die zij hadden van hun verblijf. De respondenten hebben deze vraag voor zich gekregen en

konden beoordelen of de ervaring hoger, gelijk aan- of lager dan de verwachting was.
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Uit de resultaten blijkt dat de mediaan van het antwoord op 2 ‘gelijk aan verwachtingen’ ligt met een
standaardafwijking van 0,5. Deze vraag werd door 154 respondenten beantwoord. Van dit aantal beoordeelden
107 respondenten de ervaring van hun verblijf gelijk aan de verwachtingen die zij daarvan hadden. Dit staat
gelijk aan 70 procent van het aantal respondenten die op deze vraag reageerden. Twintig procent van de
respondenten gaf aan dat hun ervaring boven hun verwachting is. Het verschil tussen de seksen en de
beoordeling op deze vraag heeft een significantie van 0,034. Daarover kan worden gezegd dat meer vrouwen dan
mannen hun ervaring lager stellen dan hun verwachtingen van hun verblijf. Dat is vooral het geval bij
vrouwelijke respondenten tussen 21-30 jaar en 51-60 jaar. De respondenten in de leeftijdscategorie 41-50 stellen
hun verwachtingen gelijk aan hun ervaring van het hotel. Uit de resultaten blijkt dat 60-plussers hun ervaring
overwegend hoger stellen dan hun verwachtingen. Wanneer gekeken wordt naar de nationaliteiten, blijkt dat
vooral Amerikaanse gasten (vijftien respondenten) hun ervaring gelijk aan of hoger is dan hun verwachtingen
van hun verblijf in Worldhotel Grand Winston. De hoogste beoordelingen komen van de mannelijke gasten uit
de leeftijdscategorie 51-60 jaar. Daarentegen beoordelen zes Nederlandse gasten hun verblijf lager dan hun
verwachtingen. Dit zijn overwegend mannelijke Nederlandse gasten in de leeftijd 21-30 jaar en 41-50 jaar.

Vervolgens wordt de vraag of de ervaring van het verblijf van de respondent overeenkomt met de
verwachting die hij daarvan had tegenover de totaalbeoordelingen van service delivery en van het verblijf in het
hotel gezet. Daaruit blijkt dat tussen de totaalbeoordeling van service delivery en de aansluiting op de
verwachtingen van het verblijf een significant verschil is van 0,006. Uit de resultaten is op te maken dat de
significantie zich bevindt in de relatie van de hoge totaalbeoordeling van de service delivery en de aansluiting op
de verwachting van de respondent. Hier is echter geen correlatie zichtbaar die een eventuele samenhang
verklaart.

De volgende variabele betreft de totaalbeoordeling op het verblijf van respondenten in Worldhotel
Grand Winston tegenover de aansluiting op de verwachtingen van de respondenten. Hier bevindt zich een
significantie van 0,000 waardoor gezegd kan worden dat dit antwoord een betrouwbaarheidspercentage van
minimaal 99 procent heeft. Uit de resultaten blijkt dat de significantie zich bevindt in de beoordeling ‘tevreden’
en de aansluiting op de verwachtingen van respondenten. De respondenten die tevreden zijn over hun verblijf
menen dat de ervaring die zij opdeden tijdens hun verblijf gelijk staat aan hun verwachtingen die zij daarvan
hadden. De scores van deze variabelen hangen echter niet samen, waardoor er geen sprake is van een correlatie.

Kortom, de respondent zijn ervaring van de service delivery is significant gelijk aan de verwachting die
hij daarvan had. Datzelfde geldt voor de totaalbeoordeling van het verblijf in het hotel. Deze ervaring is

significant gelijk aan de verwachting die respondenten daarvan hadden.

5.7. Tevredenheid per deelaspect ten opzichte van verwachting
Nadat de details van deze deelaspecten zijn beschreven, worden de deelaspecten tegenover de variabele
‘aansluiting op de verwachting’ gezet met de toets van Kruskal-Wallis. Uit de resultaten blijkt dat er diverse
significanties te vinden zijn bij deze vergelijking. Deze significanties worden uitgelicht om daar vervolgens een
uitspraak over te doen. Dat betekent dat niet alle deelaspecten nogmaals aan de orde komen.

Wat betreft de ervaring van de deelaspecten van service delivery die de respondent heeft en de
aansluiting op de verwachtingen daarvan, bestaat een significantie met onder andere de tevredenheid van de
klantenservice (0,002), de tevredenheid van de service delivery in het restaurant (0,002) en de tevredenheid van

de service delivery van de house keeping (0,014). Over deze deelaspecten kan gezegd worden dat de
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tevredenheidsbeoordeling van de deelaspecten significant overeenkomen met de verwachting die de
respondenten daarvan hadden. De significanties zijn zeer klein, waardoor grotendeels over een
betrouwbaarheidspercentage van 99 procent gesproken kan worden.

Daaropvolgend is een significant verschil te zien tussen de mate waarin de respondenten de
klantvriendelijkheid ervaren ten opzichte van de verwachtingen die ze daarvan hadden. Het significante verschil
is 0,001 waardoor op deze vraag een betrouwbaarheidspercentage van 99 procent losgelaten kan worden. Vanaf
de resultaten is af te lezen dat de klantvriendelijkheid significant overeenkomst met de verwachting die de
respondenten daarvan hadden. Hier is echter geen correlatie te bekennen. Bovendien is een significantie te zien
tussen de tevredenheid van de respondenten over food & beverage van hun verblijf en de aansluiting daarvan op
hun verwachtingen. De significantie ligt op 0,003, waardoor gezegd kan worden dat de respondenten die
tevreden zijn over het geserveerde eten, dit ook zo hadden verwacht.

Datzelfde geldt voor het deelaspect comfort. De ervaring die blijkt uit de beoordelingen van dit
deelaspect komt significant overeen met de verwachting die de respondenten daarvan hadden. Op deze vraag
reageerden 155 respondenten, waarbij het gemiddelde betrouwbaarheidspercentage op 99 procent ligt. Het
significante verschil van deze relatie bedraagt 0,0 met een mediaan van 4 en een standaardafwijking van 0,9.

De significantie tussen de faciliteiten en aansluiting op de verwachtingen van de respondent ligt op
0,000, waarbij de mediaan van de 144 respondenten die dit deelaspect beoordeelden op ‘tevreden’ (mediaan van
4) ligt met een interkwartiel 1. De ervaring van de respondenten van de faciliteiten komt dus significant overeen
met de verwachting die zij daarvan hadden.

Het laatste deelaspect waarmee een relatie met de verwachting van respondenten wordt gelegd, betreft
het deelaspect hygiéne. Nu wordt gekeken naar het verband tussen dit deelaspect en de tevredenheidsbeoordeling
van hygiéne en verwachting die de respondenten daarvan hadden. Op de vraag antwoordden 149 respondenten
met een mediaan van 4 en een standaardafwijking van 0,9. Hier zit een significant verschil van 0,000. Dat
betekent dat de ervaring van dit deelaspect van de respondenten significant gelijk is aan de verwachting van hun
verblijf in Worldhotel Grand Winston.

Kortom, de ervaring van de deelaspecten van het verblijf in Worldhotel Grand Winston komt volgens

de respondenten significant overeen met de verwachtingen die zij daarvan hadden.

5.8. Tevredenheid van respondenten die zijn aangeraden tegenover verwachtingen
De toetsing van de overkoepelende variabelen op de deelaspecten die Worldhotel Grand Winston aanbiedt,
wordt uitgevoerd aan de hand van diverse toetsen: de Kruskal-Wallis test en de Mann-Whitney U test.

De toetsing van de verwachting die respondenten hebben van hun verblijf wordt gemeten met de relatie
tussen de mond-tot-reclame van Worldhotel Grand Winston en of de ervaring van de gasten voldeed aan de
verwachting die gasten hadden van hun verblijf in het hotel. Uit de resultaten blijkt dat de ervaring van gasten
die zijn aangeraden om in het hotel te verblijven, overwegend aansloot op de verwachting die zij hadden van het
hotel. Vanuit de resultaten is af te lezen dat met een Kruskal-Wallis toetst hier geen significantie te vinden is.
Ook is er geen sprake van een correlatie tussen de twee variabelen.

Wanneer wordt gekeken naar de relatie tussen hoe belangrijk de respondenten de locatie van
Worldhotel Grand Winston vinden en of het hotel is aangeraden door anderen, is vanaf de resultaten af te lezen

dat daar een significant verschil zit van 0,007. Dat betekent dat de respondenten die zijn aangeraden in
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Worldhotel Grand Winston te verblijven, de locatie van het hotel significant van belang stellen. De mediaan van
4 van deze beoordeling op de belangrijkheid van de locatie is ‘belangrijk’ met een standaardafwijking van 0,8.

Bovendien zit er een significant verschil van 0,002 tussen de beoordeling hoe belangrijk de
parkeergelegenheid is en de beoordeling van respondenten die zijn aangeraden in Worldhotel Grand Winston te
verblijven. Op deze vraag gaven 96 respondenten een beoordeling. De mediaan van deze beoordelingen ligt op 3
met een standaardafwijking van 1,4. Vanuit de resultaten is af te lezen dat respondenten die zijn aangeraden om
in het hotel te verblijven, de parkeergelegenheid significant niet belangrijk vinden.

Kortom, de respondenten die zijn aangeraden om in Worldhotel Grand Winston te verblijven zijn
overwegend tevreden over hun verblijf in het hotel. Voor deze respondenten is voornamelijk de locatie een

belangrijk deelaspect om tevreden te zijn en terug te keren naar het hotel.

5.9. Resultaten voor probleemstelling
De beantwoording van de probleemstelling wordt gedaan aan de hand van de resultaten van de
onderzoeksvragen. Een schematische weergave geeft een overzicht om tot beantwoording van deze vraag te

komen.

gemiddelde belang

service delivery 4,04
receptie 445
klantservice 4,35
bar 4,30
roomservice 427
restaurant 420
house keeping 4,11

gemiddelde belang

overige deelaspecten

locatie 4,39 443

hygiene 420 443
klantvriendelijkheid 441 420
comfort 3,94 4,18
food&beverage 3,99 4,02
faciliteiten 3,82 392

parkeren 4,03 2,84

Figuur 4: gemiddelde tevredenheidsbeoordeling en belang van deelaspecten

In figuur 4 wordt gekeken naar de gemiddelde beoordeling die respondenten gaven over hun
tevredenheid van de deelaspecten en het belang dat zij daaraan hechten. In de onderzoeksresultaten die zijn
uitgewerkt in de onderzoeksvragen, wordt de mediaan en het interkwartiel per resultaat benoemd. Voor de
beantwoording van de probleemstelling is het echter nodig om naar het gemiddelde antwoord van de
respondenten per onderzoeksvraag te kijken. Dit geldt voor zowel de tevredenheidsbeoordeling per deelaspect

als voor het belang dat respondenten hechten aan de gegeven deelaspecten.
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6. Conclusie

In de conclusie wordt de probleemstelling beantwoord. De onderzoeksvragen die zijn opgesteld voor het
klanttevredenheidsonderzoek voor Worldhotel Grand Winston, helpen om de probleemstelling van het
onderzoek te beantwoorden. Daarbij wordt ook gebruikgemaakt van de schematische weergave van de
onderzoeksresultaten in figuur 4 van het hoofdstuk ‘Resultaten’.

Tijdens het onderzoek is geanalyseerd wat de wensen en behoeftes zijn van gasten van Worldhotel
Grand Winston ten aanzien van hun verblijf en hoe het management van het hotel de tevredenheid van zijn
gasten kan beinvloeden. Deze bevindingen zijn reeds beschreven in het vorige hoofdstuk en worden in dit
hoofdstuk kort samengevat.

Uit het klanttevredenheidsonderzoek voor opdrachtgever Worldhotel Grand Winston blijkt dat de
respondenten de deelaspecten locatie, hygiéne, klantvriendelijkheid en het comfort van het hotel het belangrijkst
vinden voor een herhaalbezoek aan het hotel. Opvallend is dat door de respondenten wordt aangegeven dat het
comfort belangrijk is, maar dat deze relatief laag wordt beoordeeld, wanneer de respondent wordt gevraagd wat
zijn ervaring ten aanzien van het comfort van zijn verblijf is.

Zoals in de onderzoeksresultaten is gesteld, worden de beoordelingen over de aspecten van service
delivery en de aspecten van het hotelverblijf van elkaar onderscheiden. De respondenten hebben de service
delivery bij de receptie het hoogst beoordeeld. Van hun verblijf beoordeelden zij het deelaspect
‘klantvriendelijkheid’ het hoogst. Wat van de deelaspecten van service delivery door de respondenten het minst
hoog is beoordeeld, is de service delivery van house keeping. Bij de deelaspecten van het verblijf zijn dit de
faciliteiten. Tevens werden het comfort en de food & beverage minder hoog beoordeeld. Over deze deelaspecten
zijn de respondenten dus relatief minder tevreden dan de andere deelaspecten die zij beoordeelden. De ervaring
en beoordeling van deze deelaspecten is tegenover de verwachting gezet die de respondenten daarvan hadden.
Tussen de ervaring van de deelaspecten van service delivery en de aansluiting daarvan op de verwachting van
deze aspecten die respondenten hadden, blijkt uit de resultaten dat de service delivery van house keeping en die
van de receptie significant overeenkomen met de verwachting van respondenten.

Voor de beoordeling van het verblijf geldt dat de respondenten hun ervaring van de
klantvriendelijkheid, food & beverage, het comfort, de faciliteiten en de hygi€ne overeenkomen met de
verwachting die zij hadden. Opvallend is dat deelaspecten service delivery van house keeping, de tevredenheid
over food & beverage, het comfort en de faciliteiten relatief minder hoog worden beoordeeld dan de andere
deelaspecten die de respondenten beoordeelden.

Vervolgens worden de totaalbeoordelingen van de respondenten tegenover de beoordelingen over de
deelaspecten van zowel service delivery als van het verblijf gezet. Het oordeel over de klantenservice heeft
invloed gehad op de totaalbeoordeling van de service delivery. Datzelfde geldt voor de service delivery in het
restaurant en de totaalbeoordeling over service delivery.

Over de totaalbeoordeling op het verblijf is te concluderen dat respondenten die tevreden zijn over de
locatie, ook tevreden zijn in hun totaalbeoordeling over het verblijf. Datzelfde geldt voor de klantvriendelijkheid
die respondenten ervaren. Ook bij deelaspect hygi€ne is te zien dat respondenten die tevreden zijn over de
hygiéne van hun verblijf, dat ook zijn in hun totaalbeoordeling op het verblijf. Uit de resultaten blijkt bovendien
dat respondenten die het comfort van hun verblijf beoordeelden, een samenhangend totaaloordeel op het verblijf

in het hotel gaven.
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Verder is de ervaring van de respondenten van hun verblijf ten opzichte van de verwachting die zij
daarvan hadden, overwegend gelijk. Dit geldt tevens voor de ervaring van de service delivery en de verwachting
die de respondenten daarvan hadden. De ervaring van de deelaspecten sluiten overigens ook aan op de
verwachting die de respondent daarvan had.

Tot slot zijn de respondenten die zijn aangeraden om in Worldhotel Grand Winston te verblijven
tevreden. Vooral voor de locatie van het hotel zouden zij een herhaalbezoek aan het hotel brengen.

Kortom, op basis van deze resultaten kan worden geconcludeerd dat de respondenten belang hechten
aan de hygiéne van hun verblijf en de locatie van Worldhotel Grand Winston. Uit de resultaten blijkt eveneens
dat de respondenten het minst tevreden zijn over de deelaspecten ‘comfort’ en ‘faciliteiten’, terwijl deze wel
belangrijk zijn voor de respondenten. Daarom is het advies aan het management van Worldhotel Grand Winston

om te investeren in deze deelaspecten, om de tevredenheid van nieuwe en terugkerende gasten te beinvloeden.
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7. Aanbevelin

Nadat de belangrijkste resultaten zijn beschreven, is het voor de opdrachtgever nuttig deze resultaten te vertalen
naar aanbevelingen. Daartoe wordt voor het management van Worldhotel Grand Winston een aanbeveling
geschreven, om uiteindelijk de tevredenheid van zijn gasten te beinvloeden.

Het huidige onderzoek heeft een betrouwbaarheidspercentage van 79 procent. Dat is een te laag
percentage om te spreken van een representatief onderzoek. Daarom wordt het management van Worldhotel
Grand Winston geadviseerd om voort te bouwen op het huidige klanttevredenheidsonderzoek en een groter
onderzoek in te zetten. Wanneer een onderzoeksteam opdracht van het management krijgt eenzelfde soort, maar
omvangrijker onderzoek te operationaliseren, moet een grotere steekproef worden getrokken. Dat zal de
representativiteit van een dergelijk klanttevredenheidsonderzoek ten goede komen, waardoor representatieve
uitspraken over de hele populatie gedaan kunnen worden.

Uit het onderzoek blijkt dat de tevredenheid over het comfort relatief laag is vergeleken met de
beoordelingen op de andere deelaspecten van het verblijf in Worldhotel Grand Winston. De beoordeling van het
comfort staat tegenover een groot belang dat de respondenten hechten aan dit deelaspect. Het management van
het hotel wordt aangeraden om het comfort van het verblijf voor de gasten te verbeteren. De huidige situatie is
dat de respondenten die een ‘comfort’ room boeken, vinden dat het comfort van deze kamer tegenvalt. Dat heeft
verschillende oorzaken: ten eerste zijn veel respondenten van mening dat hun hotelkamer te benauwd is. De
ramen kunnen niet open en de airconditioning werkt niet optimaal en is bovendien gedateerd. Verder is de kamer
te donker, mede doordat de meubels van donkere kleur zijn. De kamers zijn voorzien van een houten schuifpui
voor het raam, die dient als gordijn. Respondenten menen dat deze schuifpui niet voldoet als gordijn. Daarom
wordt het management van Worldhotel Grand Winston aangeraden te investeren in echte, verduisterende,
gordijnen met een lichte kleur. De bijlage™ geeft een weergave van de elementen die ten aanzien van het comfort
veranderd kunnen worden. Het management wordt overigens aangeraden de toepassing van dit deelaspect over te
nemen van collega hotel binnen de keten ‘hotel Lumen’”" in Zwolle. Dit hotel heeft kamers met een frisse en
moderne uitstraling. Het interieur is kleurrijk en toch rustgevend. Dat zou voor het Worldhotel Grand Winston
een mogelijkheid zijn om de kamers een comfortabele uitstraling te geven en de respondenten over dit deelaspect
meer tevreden te stellen.

Tevens kan het deelaspect ‘faciliteiten” worden verbeterd. Een aanpassing van de bestaande faciliteiten
kan het verblijf comfortabeler maken. De respondenten beantwoordden op de open vragen dat de fitnessruimte
uitgebreid mag worden en de toevoeging van een sauna of stoombad zal een aanvulling op hun
tevredenheidsbeoordeling van de faciliteiten zal zijn. Bovendien menen de respondenten dat het Wifi-netwerk
gratis moet zijn, zeker voor de prijs die ze voor hun verblijf betalen. In de huidige situatie is slechts een beperkt
aantal MB’s gratis. Overigens werkt de Wifi-verbinding niet optimaal. Dat wekt bij de respondenten irritatie op.
Daarom wordt het management van het hotel geadviseerd het Wifi-netwerk ook voor de ‘comfort rooms’ gratis
ongelimiteerde toegang te verlenen. Bovendien is het voor de zakelijke gasten noodzakelijk dat hun overhemden
kreukvrij kunnen worden gedragen. Daarom zal de toevoeging van een strijkijzer en een strijkplank op de
hotelkamer de beoordeling van de faciliteiten ten goede komen. Een meer specifieke, zeer nuttige toevoeging

van de faciliteiten die Worldhotel Grand Winston aan zou kunnen bieden, is de ‘Business Centre Flight check-

7 Bijlage VIIL.
" Hotel Lumen. (2014).
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in’. Dit is een service die gasten van het hotel de service biedt om zich te laten inchecken voor hun vlucht naar

een volgende bestemming. Dit zal ook de beleving van service delivery van gasten ten goede komen.
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8. Implementatieplan

Het implementatieplan maakt de vertaalslag van de aanbeveling naar een uitvoerbaar plan voor het management
van Worldhotel Grand Winston. Het implementatieplan bestaat uit een marketingadviesplan. In dit plan komt
aan de orde wat precies moet worden uitgevoerd, wanneer dit moet worden uitgevoerd en of het plan haalbaar.

De aanbeveling die wordt gedaan, betreft een investering in het comfort van het verblijf van gasten en
een eventuele aanpassing van de faciliteiten. Het management wordt aangeraden om de aanpassingen van het
comfort en de faciliteiten vanaf juni 2014 toe te passen. Dit is een vakantieperiode waarin zakelijke gasten
minder frequent het hotel bezoeken.

Het onderstaande schema geeft de implementatie weer van de aanbeveling die wordt gedaan aan het

management van Worldhotel Grand Winston.

Comfort
Grote projecten: Toepassing Planning
1. Open ramen Toevoeging van kozijnen. Constructie Lange termijn
technisch moet dit worden uitgezocht.
Ingrijpende en kostbare kwestie.
2. Verbouwing badkamers Afscheiden badkamergedeelte en Zomer 2014 — december
slaapgedeelte. Eventueel toevoegen bad. 2014
Deze verbetering zit reeds in de planning
van het management van Worldhotel Grand
Winston
3. Frisse uitstraling kamers Verven en frisse aspecten toevoegen. Zomer 2014
4. (dag)licht in kamers Grotere ramen voor meer daglicht. Lange termijn
5. Frisse lucht in kamers Ramen open kunnen maken, staat tegenover | Lange termijn
punt 1.
6. Meubilair vervangen voor | Zoals hotel Lumen in Zwolle dit heeft Zomer 2014-december
modern meubilair in toegepast. Moderne meubels en frisse 2014
kamers kleuren.
7. (dag)licht in hotel Het hotel lichter maken. Onder andere bij de | Lange termijn
receptie de vitrage vervangen voor een
variant die meer daglicht doorlaat.
Muur bij restaurant vervangen voor ramen
met daartussen pilaren (voor steun).
8. Comfort van bed De bedden zijn volgens de respondenten niet | Juni 2014 — december
comfortabel genoeg. Overwegen om andere | 2014
matrassen aan te schaffen.
Middelgrote projecten Toepassing Planning
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9. Airconditioning De airconditionsystemen op de kamers zijn Juni 2014
vervangen gedateerd en functioneren niet optimaal.
Deze vervangen voor moderne systemen.
10. Gordijnen in plaats van De schuifluiken zijn ouderwets en moeten Zomer 2014

schuifluik

worden vervangen door verduisterende
gordijnen, waarvan de kleuren in de stijl zijn

van het nieuwe meubilair van punt 6.

11. Stopcontact naast bed

voor telefoonoplader

Mogelijkheid om mobiele telefoon, laptop

en/of tablet op te laden naast het bed.

Juni 2014 — december
2014

12. Douchekoppen vervangen | De douchekoppen functioneren niet Juni 2014
optimaal: vervangen of repareren.
13. Voorkomen natte vloer in | De badkamervloer is nadat er gedoucht is Zomer 2014
badkamer nat. Verhoging naar vanuit de douchekuip
maken.
Kleine projecten Toepassing Planning
14. Bureaulamp op bureau Gasten moeten met voldoende licht kunnen Juni 2014
werken aan het bureau in hun kamer.
15. Hoofdkussens De keuze in hoofdkussens beinvloedt het Juni 2014
comfort van de gasten. Bij een comfort room
geen keuze in kussens, maar hier wel twee
soorten kussens neerleggen.
16. Grote spiegel Een grote spiegel is comfortabeler dan de Zomer 2014
spiegels die nu in de kamers hangen.
17. Bagageservice Een caddy die de bagage van de gasten naar | Juni 2014
hun kamer brengt.
Faciliteiten
Grote projecten Toepassing Planning

16. Uitbreiding fitness

Meer keuze aan fitnessapparaten.

Fitnessruimte sfeervol maken.

Juni 2014 — december
2014

17. Toevoeging sauna

Indien hiervoor budget en ruimte is,
eventueel het comfort verbeteren door een

sauna in te bouwen.

Lange termijn

18. Toevoeging stoombad

Indien hiervoor budget en ruimte is,
eventueel het comfort verbeteren door een

stoombad in te bouwen.

Lange termijn

19. Stomerij comfort room

Momenteel geen stomerij voor comfort

Juni 2014
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room. Tegen een (kleine) betaling

stomerijservice aanbieden.

20. Schoenpoetsservice

Tegen een (kleine) vergoeding een

schoenpoetsservice aanbieden.

Juni 2014

21. Uitbreiding lady’s room

Vrouwelijke gasten hebben (nog) geen weet
van de mogelijkheid om in een lady’s room
te verblijven en wat de voordelen daarvan
zijn. Hier moet het management meer
promotie voor inzetten, om de boekingen van

vrouwelijke zakelijke gasten te vergroten.

Juni 2014.

Middelgrote projecten

Toepassing

Planning

22. Business centre flight

check in

Het inzetten van een service om gasten die
met het vliegtuig naar hun volgende
bestemming gaan in te checken, zodat zij dat
zelf niet hoeven te doen. Een van de
receptionisten kan deze taak op zich krijgen,
om vervolgens wel een extra service aan te

bieden.

Juni 2014

23. Badkamer aanvulling

Aanvulling van zeeppakketten gesponsord
door bijvoorbeeld zeepmerk Rituals of Dove.
Dit zal tevens het gevoel van comfort
bevorderen. Eventueel met een van de

merken een co-creatie opzetten.

Zomer 2014.

24. Koffie op comfort kamer

De comfortkamers zijn niet voorzien van een
koffiezetapparaat, terwijl de business rooms

dat wel zijn. De trend laat zien dat dit

Zomer 2014

25. Gratis Wifi-gebruik

Momenteel een beperkt aantal MB’s voor

comfort room. Deze beperking opheffen.

Juni 2014

Kleine projecten

Toepassing

Planning

26. Strijkijzer op kamer

De gasten moeten de mogelijkheid hebben
om fatsoenlijk voor de dag te komen, nadat
hun kleding gekreukt uit hun koffer is
gehaald. Een strijkijzer is benodigd om dit

mogelijk te maken.

Juni 2014

27. Strijkplank op kamer

Als het strijkijzer wordt toegevoegd, kan een

strijkplank niet uitblijven.

Juni 2014
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Bijlage I Topic Guide

De deelvragen van het onderzoek zetten een frame uit, waardoor het onderzoek wordt afgebakend. Belangrijk is dat de
begrippen van het onderzoek worden gedefinieerd. Daarbij is het tevens belangrijk vast te stellen welke aspecten
worden onderzocht ten behoeve van het onderzoek. De begrippen worden gebruikt als fopic guide voor het

kwantitatieve onderzoek. Voor dit kwantitatieve onderzoek wordt een survey uitgezet.

Doel onderzoek
klanttevredenheid meten

klanttevredenheid beinvloeden.

Screen

Zakelijke gast

Topic
Ervaring
Klanttevredenheid

Verwachting

Specifieke topics voor Worldhotel Grand Winston
Service delivery

Belang hechten aan

Herhaalbezoek

Tip van verblijf

Top van verblijf.

Wensen en behoeften

Belang van onderstaande aspecten — hoe veel waarde wordt aan ieder aspect gehecht met betrekking tot verblijf
in Worldhotel Grand Winston (eventueel voor herhaalbezoek aan Worldhotel Grand Winston)
Service delivery

Locatie

Klantvriendelijkheid

Food & beverage

Comfort

Faciliteiten

Hygiéne

Parkeergelegenheid.

Ervaring tegenover verwachting ten aanzien van verblijf in Worldhotel Grand Winston.

Komt de ervaring die de gast van Worldhotel Grand Winston overeen met de verwachting die hij ten opzichte van zijn
verblijf had? Antwoordmogelijkheden worden:

ervaring was:

hoger dan verwachtingen

gelijk aan verwachtingen
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lager dan verwachtingen

Ervaring

Tevredenheid Service delivery op aspecten zoals:
klantenservice

restaurantservice

Receptieservice

Roomservice

House keeping

Barservice

Ervaring

Tevredenheid standaard aspecten van dienstenaanbod, zoals:
Locatie

Klantvriendelijkheid

Food & beverage

Comfort

Faciliteiten

Hygiéne

Parkeergelegenheid

Ervaring

Totaalbeoordeling
Service delivery

Algehele verblijf in hotel

Wensen en behoeften (belang) van gasten die in het hotel verblijven

service delivery
Locatie
Klantvriendelijkheid
Comfort

Faciliteiten

Hygiéne
Parkeergelegenheid

Herhaalbezoek
Zou de gast van Worldhotel Grand Winston het hotel nogmaals bezoeken, nadat hij reeds een ervaring opgedaan heeft

van het hotel? Zo niet, waarom niet?

Aanbevelen aan omgeving

Zou de gast van Worldhotel Grand Winston het hotel bij zijn omgeving aanraden? Zo niet, waarom niet?

Top van het verblijf in Worldhotel Grand Winston

Heeft de gast van Worldhotel Grand Winston een punt die hij kan benoemen over zijn verblijf, die hij als zeer goed

ervaren heeft?
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Hoe bij Worldhotel Grand Winston terechtgekomen?

Is de gast door iemand in zijn omgeving aangeraden bij Worldhotel Grand Winston te verblijven?

Tips voor verbetering van het verblijf in Worldhotel Grand Winston

Verbeterpunten verblijf

Herhaalbezoek aangenamer maken

Opmerkingen/aanmerkingen
Op of aanmerkingen van verblijf

Op of aanmerkingen op enquéte.
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Bijlage I1. Hotel internetbeoordelingssites

De hotelbeoordeling internetsites die door het management van Worldhotel Grand Winston worden gehanteerd om de
beoordelingen van de gasten te monitoren. De volgende sites worden door het management als valide beschouwd:
Booking.com
HotelReservation: HRS.de
TripAdvisor
Hotels.de
Hotels.com
Hotels.nl
Google +Local
De schaal waar deze beoordelingssites mee werken, is volgens het beoordelingsprincipe 1-5 verdeeld, waarbij 1 ster
staat voor ‘zeer ontevreden’ en 5 sterren voor ‘zeer tevreden’. De beoordelingen liggen verspreid tussen ‘noch
ontevreden, noch tevreden’ en ‘tevreden’.

De standaard aspecten van een hotelverblijf die gasten ervaren, zijn tevens van deze bronnen opgemaakt. De
aspecten worden voor het klanttevredenheidsonderzoek ‘deelaspecten’ genoemd. Het betreft hier de deelaspecten
service delivery, klantvriendelijkheid, food & beverage, comfort, faciliteiten, hygiéne, bereikbaarheid en

parkeergelegenheid. De onderstaande afbeeldingen geven deze data weer.
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@D Revinate

Revinate :: Overview :: Worldhotel Grand Winston Rijswijk

Object Datum
Worldhotel Grand Winston Rijswijk 1 jan 2014 - 14 apr 2014
Bekijken per: dag | week | maand

— Nwe. beoord. — Gem. score

15 6

- )
o
8 3
g 3 w
n
g 2
H] A -
M,
o > B
Vi il 9 > ©
N N e° 0 \ o 9
5)\)‘\\ o g (,\s“? (_)\s(‘w 5\)“9@ 5\3‘\"\ o "
Worldhotel Grand Winston Rijswijk Beoordelingen
Gem. score 4 | 7 beoordelingen/week
Site Beoordelingen Gem. score
Alle sites 110 4
Booking.com 41 39
TripAdvisor a7 41 8 Booking.com 37%
, TripAdvisor 25%
Revinate Surveys 17 41 M Enquétes van Revinate 1
Google+ Local 6%
Google+ Local v 43 B Hotels.nl 5%
| B Zoover 5%
Zoover 6 39 BB Hotelspecials.nl 2%
B Hotels.com 2%
Hotels.nl 6 38 Expedia 1%
ik 8 Agoda 1%
Hotelspecials.nl 2 41
Hotels.com 2 4
Agoda o 38
Expedia al 3

AFBEELDING 1. OVERZICHT INTERNETBEOORDELINGEN 2014
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D Revinate

Revinate :: Rating Comparison :: Worldhotel Grand Winston Rijswijk

Channel Datum

Alle 1 jan 2013 - 31 dec 2013
Worldhotel Grand Winston Rijswijk Bastion Hotel Den Haag/Rijswijk
5 sterren 5 sterren
4 sterren 4 sterren
3 y 7 3 sterren 3 7 5 3 sterren
sterren sterren
2 sterren 2 sterren
1 sterren 1 sterren
310 325
beoordelingen beoordelingen
[4] > | [»]
Hampshire Classic Hotel & Spa Worldhotel Bel Air The Hague Den
Savarin The Hague Haag
5 sterren 5 sterren
4 sterren 4 sterren
4 " 0 3 sterren 4 o 0 3 sterren
sterren sterren
2 sterren 2 sterren
1 sterren 1 sterren
138 295
beoordelingen beoordelingen
[4] » < [»]
Hilton The Hague Hampshire Hotel Babylon Den Haag
The Hague
5 sterren
4 5 4 sterren 5 sterren
L]
sterren 3 sterren 3 : 8 4 sterren
2 sterren 3 sterren
sterren
1 sterren 2 sterren
909 1 sterren
beoordelingen 620
[4] [ beoordelingen
Kl D

AFBEELDING 2. OVERZICHT BEOORDELINGSVERGELIJKING TUSSEN
HOTELS IN EN RONDOM DEN HAAG
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@D Revinate

Revinate :: Overview :: Worldhotel Grand Winston Rijswijk

Object Datum
Worldhotel Grand Winston Rijswijk 1 jan 2013 - 31 dec 2013

Bekijken per: dag | week | maand

— Nwe. beoord. — Gem. score

©

T W‘“\,«

Nwe. beoord.
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6 —
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Worldhotel Grand Winston Rijswijk Beoordelingen

3,7 gem. beoordeling | 6 beoordelingen/week

Site Beoordelingen Gem. score
Alle sites 311 7 37
Booking.com 140 3.6
TripAdvisor 106 3.8

Google+ Local 21 4

Zoover 18 31 \
Hotels.nl 11 4.2
HolidayCheck 5 3.9
Hotels.com 3 4

HRS 3 34

Agoda 2 4

Expedia 1 5
LateRooms 1 5

6

w
2103s "Wan

0

8 Booking.com 45%
TripAdvisor 34%
M Google+ Local 7%

Zoover 6%
B Hotels.nl 4%
@ HolidayCheck 2%
@ Hotels.com 1%
8 Agoda 1%
HRS 1%
B8 LateRooms 0%
Expedia 0%

AFBEELDING 3. OVERZICHT INTERNETBEOORDELINGEN 2013
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@D Revinate

Revinate :: Sentiment Analysis

Analyse van gevoelswaarde

Overzicht Vermeldingen

Object Channel Topic Category Onderwerp
| Worldhotel Gra_ = | | Alle sl Ale =/ [ane :
Periode

(Jan 1, 2013 - Dec 31, 2013 |

40
B8 Vermeldingen
— Scores

<
(1)
g 3
S 20 &
(7] 5
Q
[]
3
“ m Mlall “mm mm “M“ mm m m \ MH nmm mu\ WHMM
Jan '13 Mar '13 May '13 Jul '13 Sep '13 Nov '13 Jan '14
Topic Category : Score : B LIGILECLES % % % ¢+ Distribution
(7] Positive Neutral Negative
Totaal 62 887 49% 31% 20% iEn
Service 65 385 61% 27% 12% | |
Kamers 58 247 30% 35% 34% | |
Personeel 70 142 73% 17% 11% _
algemeen
Facilities 59 110 43% 38% 19% . =a
Eten / drinken 66 101 61% 26% 13% [ |
Waarde 63 65 54% 25% 2% eEn
Ontbilt 64 53 57% 30% 13% e
Badkamer 55 50 22% 34% 44% Y|
Locatie 64 a8 58% 31% 10% B |
Reinheid 61 33 48% 27% 24% mEm
Receptie 62 30 50% 23% 27% e
In- en uitchecken 65 10 60% 20% 20% e
Bedienend 66 8 63% 13% 259, _

AFBEELDING 4. OVERZICHT DEELASPECTEN VAN HOTELDIENSTEN EN
ANALYSE VAN GEVOELSWAARDE

Vanaf deze bron zijn de standaard aspecten van een hotelverblijf opgemaakt. De respondenten zijn in de

vragenlijsten bevraagd naar deze aspecten.



Bijlage III. Vragenlijst surveyonderzoek

4. How important are the following aspects to you for your return

The purpose of this research is to measure the customer - .
visit to Worldhotel Grand Winston?

satisfaction of guests who stayed in Worldhotel Grand Winston.

1: completely unimportant - 5: very important. 0: no opinion.
Date: Number of survey: 1 > 2
o 22-04-14 _ 3 5
o 23-04-14 Service delivery
o 24-04-14 -
o 29-04-14 Location
o 30-04-14 Customer
Friendliness
L . . Food & Beverage
1. How satisfied are you with the following aspects of
Worldhotel Grand Winston? Comfort
1: very dissatisfied - 5: very satisfied. 0: not important. P
Facilities
Service 1 2 3 4 5 0 ;[y g]l('ene I
Delivery @ arking lot
5. Would you visit Worldhotel 10. Do you have any points for
Customer Grand Winston again? improvement for your stay
service o Yes in Worldhotel Grand
o No Winston?
Restaurant If not, why?
service | | | 00
Reception | | | | ) e
Room | | | ]
lservice
House 6. Would you recommend 11. What is your gender?
Keeni Worldhotel Grand Winston to o Male
eeping others? o Female
Bar service o Yes
o No
2. How satisfied are you with the following aspects of If not, why?

Worldhotel Grand Winston?

@ @ 7. What s the best thing about 12. What is your age?
stay in Worldhotel Grand o 21-30

Location Winston? o 31-40
Customer o 41-50
friend- o 51-60
li o 60 and older
iness
Food &
Beverage
Comfort 8. Does your stay at 13. What is your nationality?
Facilities Worldhotel Grand Winston
Hygiene meet your expectations?
Parki o Above expectation
arxing o Equal to expectation
lot o Lower than expectation

3. What is your overall recommendation of...?

9. Were you recommended to 14. Room for
stay at the Worldhotel Grand commends/recommendations.
Winston?
o Yes

Service
delivery
Stay at
the hotel

15. What is the purpose of your stay in Worldhotel Grand

Winston?
o Business
o Leisure

Thank you for your participation!
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Bijlage IV. Formule steekproefgrootte

Voor het klanttevredenheidsonderzoek is een formule gebruikt om de steekproefomvang te berekenen. De formule

luidt™

n>=Nx2z2xp(-p)
z2xp(1-p) + (N-1) x F 2

Bij deze formule gelden de volgende variabelen:

n = Het aantal benodigde respondenten.

N = de grootte van de populatie.

z = de standaardafwijking bij een bepaald betrouwbaarheidspercentage.
p = de kans dat een respondent een bepaald antwoord geeft.

F = de foutmarge.

Voor klanttevredenheidsonderzoek voor Worldhotel Grand Winston gelden de volgende variabelen:
n="?

N = 14000

z = 1,96 (bij een betrouwbaarheidspercentage van 5 procent).

P =0,5 (vijftig procent)

F=0,05

Uit de berekening volgt dat voor een representatieve steekproefomvang met een betrouwbaarheidspercentage van 95

procent 374 respondenten bevraagd moeten worden.

Marktonderzoek. (2014).
www.marktonderzoek.punt.nl

3 Raosoft. (2004).
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Bijlage V. Analyseplan

Tijdens het klanttevredenheidsonderzoek zijn de volgende onderzoeksvragen gebruikt, voor de
beantwoording van de probleemstelling.

Onderzoeksvraag 1: Wat is voor de gasten van Worldhotel Grand Winston belangrijk om tevreden te zijn

ten aanzien van hun verblijf in het hotel? Hiermee komen de wensen en behoeften van de respondenten in

beeld. Nadat de beoordeling op verschillende deelaspecten wordt gevraagd van de respondenten, kan via deze

vraag worden gekeken hoe belangrijk zij de deelaspecten vinden om tevreden te zijn over hun verblijf.

Vragenlijst

Vraag 4: How important are the following aspects to you for your return visit to Worldhotel Grand
Winston? Te beoordelen per deelaspect waaronder: service delivery, locatie, klantvriendelijkheid, food &
beverage, comfort, faciliteiten, hygiéne en parkeergelegenheid.

Likertschaal: 1: completely unimportant, 2: unimportant, 3: neutral, 4: important, 5: very important, 6: no

opinion.

Onderzoeksvraag 2: Wat is de ervaring van gasten per deelaspect van Worldhotel Grand Winston? Deze vraag

brengt in kaart wat de ervaringen van gasten van Worldhotel Grand Winston zijn van hun verblijf ten opzichte van hun

verwachtingen die zij hadden van hun verblijf in het hotel.

Vragenlijst

Vraag 1: How satisfied are you with the following aspects of the service delivery of Worldhotel Grand Winston?

Vraag 2: How satisfied are you with the following aspects of your stay in Worldhotel Grand Winston?

De tevredenheidsbeoordeling van de service delivery en van de algemene deelaspecten wordt bij deze onderzoeksvraag

duidelijk.

Onderzoeksvraag 3: Hoe staat de totaalbeoordeling van gasten van Worldhotel Grand Winston ten

aanzien van hun verblijf tegenover de beoordeling die zij gaven per deelaspect?

Vraag 3.1: What is your overall recommendation of service delivery?

Vraag 3.2: What is your overall recommendation of your stay in Worldhotel Grand Winston?

Vraag 1: How satisfied are you with the service delivery (per aspect)

Vraag 2: How satisfied are you with the following aspects? (per aspect)

De respondenten is gevraagd naar hun tevredenheidsbeoordeling per deelaspect. De beoordelingen van de
deelaspecten van service delivery worden tegenover de totaalbeoordeling van service delivery gezet, waar
vervolgens significanties en/of correlaties zichtbaar worden. Ditzelfde wordt gedaan met de
tevredenheidsbeoordelingen over de aspecten van het verblijf in Worldhotel Grand Winston en de

totaalbeoordeling van het verblijf in het hotel.
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Onderzoeksvraag 4: Aan welke aspecten ten aanzien van het verblijf in Worldhotel Grand Winston moet het

management van het hotel werken volgens de gasten van het hotel?

Vraag 1: How satisfied are you with the following aspects of the service delivery? De aspecten van de service
delivery die respondenten overwegend niet voldoende beoordelen, worden aangehaald voor het management van

Worldhotel Grand Winston om zich daarin te verbeteren, wat de respondenten meer tevreden zou maken.

Vraag 2: How satisfied are you with the following aspects of your stay in Worldhotel Grand Winston? De
aspecten van het verblijf in Worldhotel Grand Winston die respondenten overwegend niet voldoende beoordelen,
worden aangehaald voor het management van Worldhotel Grand Winston om zich daarin te verbeteren, wat de

respondenten meer tevreden zou maken.

Vraag 4: How important are the following aspects to you for your return visit to Worldhotel Grand Winston? De
aspecten van hun verblijf in het hotel die respondenten beoordelingen op belangrijkheid worden vergeleken met de

resultaten van de beoordeling hoe tevreden de respondenten over deze aspecten zijn.

Open vragen: de open vragen bieden de mogelijkheid om de feedback van de respondenten te verzamelen en

vervolgens te clusteren, om daar een advies over uit te brengen aan het management van Worldhotel Grand Winston.

Onderzoeksvraag 4: Wat is de ervaring van de gasten van Worldhotel Grand Winston ten opzichte van de

verwachting die zij hadden van hun verblijf in het hotel?

Vraag 3.1: What is your overall recommendation of the service delivery

Vraag 3.2: What is your overall recommendation of your stay in Worldhotel Grand Winston?

Vraag 8: “Does your stay in Worldhotel Grand Winston meet your expectations?

Onderzoeksvraag 5: Hoe tevreden zijn de gasten van Worldhotel Grand Winston ten opzichte van de

verwachting die zij van hun verblijf hadden?

Vraag 1: How satisfied are you with the following aspects of the service delivery?

Vraag 2: How satisfied are you with the following aspects of your stay in Worldhotel Grand Winston?

Onderzoeksvraag 6: Hoe staat tevredenheid van de gasten die zijn aangeraden in Worldhotel Grand Winston

te verblijven tegenover de aansluiting van hun ervaring op de verwachting die zij hadden?

Vraag 9 : Were you recommended to stay in Worldhotel Grand Winston?

Vraag 5: Would you visit Worldhotel Grand Winston again?

Hypothesen

De hypotheses die zijn opgesteld voor het huidige klanttevredenheidsonderzoek luiden:

Hypothese 1: “De ervaring van het verblijf van gasten van Worldhotel Grand Winston is gelijk aan de

verwachting die zij hadden van hun verblijf in het hotel.”




Vraag 8: “Does your stay in Worldhotel Grand Winston meet your expectations?”

De relatie tussen de ervaren kwaliteit en de verwachte kwaliteit tonen een eventuele samenhang of tegenstelling.

Hypothese 2: “Als de gasten van Worldhotel Grand Winston de waargenomen kwaliteit acceptabel vinden, dan

zijn de gasten tevreden.”

Vraag 3.1: What is your overall recommendation of the service delivery of your stay in Worldhotel Grand

Winston?

Vraag 3.2: What is your overall recommendation of your stay in Worldhotel Grand Winston?

De uitkomsten van deze vragen worden vergeleken met de vraag “Does you stay in Worldhotel Grand Winston meet
your expectations?” Vervolgens wordt het resultaat van deze vraag tegenover de theorie van Gronroos gezet, waarin hij

een uitspraak doet over ‘acceptabele kwaliteit’.

Hypothese 3: “De klantbehoefte(n) bepaalt de verwachte kwaliteit van de gast ten aanzien van zijn verblijf in het

hotel.”

Vraag 4: How important are the following aspects to you for your return visit to Worldhotel Grand Winston?

Wanneer gekeken wordt naar de deelaspecten die door de respondenten belangrijk worden bevonden, is vandaaruit de
klantbehoefte(n) die getoetst is met de vragenlijst te analyseren. Deze wordt vervolgens vergeleken met de vraag of de

ervaring van het hotel gelijk is aan hun verwachting.

Hypothese 4: “De mond-tot-mondreclame van Worldhotel Grand Winston bepaalt de verwachte kwaliteit van

de gast ten aanzien van zijn verblijf in het hotel.”

Vraag 9: Were you recommended to stay in Worldhotel Grand Winston?

Respondenten die door hun omgeving zijn aangeraden om te verblijven in het hotel, krijgen via mond-tot-mondreclame
weet van het hotel. Bij deze vraag wordt gekeken naar de relatie tussen “were you recommended to stay in Worldhotel

Grand Winston?” en “Does your stay in Worldhotel Grand Winston meet your expectations?”.
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Bijlage VI. Resultaten in grafieken en tabellen

In de onderstaande resultaten worden de grafieken en tabellen weergegeven die zijn gebruikt gedurende de analyse
van het klanttevredenheidsonderzoek.

Belang van de service delivery

Statistics
How important is service delivery to
u?
N Vald 139
Missing 19
Mean 404
Median 400
Std. Deviaton 508
Percentles 25 400
80 400
75 5.00

Percent

60% .

50%

40%

30%

20%

10%"

0%~

8%}
completely
unimportant

How impon_ant is service d_eliveryt o you?
Cumulatve
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid completely unimportant 3 1.9 22 22
unimportant 5 32 38 58
neutral 21 133 15,1 208
important B4 40,5 48,0 €8s
\eryimportant 45 251 331 1000
Total 139 88,0 100,0
Missing  no opinion 4 25
SysEm 15 95
Total 19 12,0
Total 158 100.0
Belang van service delivery
What is
geyr?duerr?
[}

hlid
unimportant

neutral

important  very important

How important is service delivery to you?

AFBEELDING 5 BELANG SERVICE DELIVERY

Bm
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How important is service delivery to you? * What is your gender? Crosstabulation

What is your gender?
f m Totl
How important is service completely unimportant Count 0 3 3
delivery o you? % within How important is
) 00% 100.0% 1000%
sernvice deliveryto you?
unimportant Count 0 5 5
% within How importantis.
3 00% 100.0% 1000%
sernvice deliveryto you?
neutral Count 1 20 21
% within How importantis.
) 45% 952%| 1000%
service deliveryto you?
important Count 16 43 B4
% within How important is.
) 250% 75.0% 1000%
senvice deliveryto you?
veryimportant Count 14 32 48
% within How important is.
. 04% 69.6% 1000%
sernvice deliveryto you?
Total Count 3 108 139
% within How important is.
3 23% T7.I% 1000%
serios deliveryto you?

Directional Measures

Value
Ordinal byOrdinal  Somer'd Symme tric =192

How important is service

=277 091 -2870 .004
delivery o you? Dependent
What & your gender?

-147 050 -2870 004
Dependent

3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the

tandard error

the null h

How important is service delivery to you? * What is your age

* What is your gender? Crosstabulation

‘What is your age?

Whatis your gender? 2130 | 3140 4150 5150 | eoandoter
f How imporant i service neutsl Count 0 [) 1 [)
delivery to you? % within How important is
0.0% 00%|  1000% 0.0%
senice delivery b you?
imeottant Count & 4 4 2
%4 within H t
fihin How impartantia asn|  2so0m|  2s0%
senice delivery b you?
\eryimportant Count & 4 1 3
%4 within How imgortantis
i Fow ime 2| men 7.4%
servce delivery b you?
Total Count 2 s & 5
% within How rtant is
" P e w7l 2sen 19.4% 18,1%
senvice delivery b you?
™ How importent is senice compleelyunimportat  Count 0 ) ) 2 1
delivery to you? % within How rtant is
Ietoye i Fow ime 0.0% 00% 00%|  earn 333%
senice delivery b you?
unimportnt Count 1 3 ) 1 )
%4 within How imgortantis
e 200%|  e0.0% 00%|  200% 00%
senice delivery b you?
neutsl Count 5 e 2 e 1
%4 within How imgortantis
2s0%|  a00% 100w  a00% 50%
senice delivery b you?
important Count 14 9 15 8 2
%4 within How importantis
¢ 2m2w|  sen| 2w e az2%
senice delivery b you?
\eryimportant Count 5 1 7 7 2
%4 within How imgortantis
me%|  am|  21em| 2w 82%
senice delivery b you?
Total Count 2 2 2 24 &
%4 within How imgortantis
20| 2men|  2em| 22w 58%
senice delivery b you?
Total How important is servce completel yu nimportant Count 0 L] 0 2 1
delivery to you? % within How important is
0.0% 0.0% o0%| et EEE
senice delivery b you?
unimporant Count 1 3 0 1 )
% within How important is ) ) ) )
¢ 200%|  e00% 00%|  200% 00%
senvice delivery b you?
neutsl Count 5 e 3 e 1

Total

100,0%

100,0%

31

100,0%

100,0%

100,0%

32

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

21
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Directional Measures

Asymp. Sd.
What is your gender? Value Error" Approx T° | Approx Sig.
f Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetric -083 161 =517 605
How important is service _
072 40 -517 805
delivery o you? Dependent
What is your age’ 0s8 189 517 605
m Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetric -008 083 108 914
How important is service
-008 078 108 914
delivery b you? Dep
What is your 3ge? D -010 089 108 g14
Total  Ordinal by Ordinal Somer="d Symmetric -044 074 587 857
How important is service
_ -040 069 587 557
delivery o you? Dep
What is your age”? 047 080 587 557

3. Not assuming the null hypothesis,

b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

How important is service delivery to you? * What is your nationality? Crosstabulation

How important is service delivery to you?

67

completely
unimporta | unimport | neutra | import very
nt ant 1 ant important Total
What is your Count 0 0 1 0 1 2
nationality? % within How
important is service 0,0% 0,0% 4.8% 0,0% 2.2% 1.4%
delivery to you?
America  Count 0 1 3 4 5 13
n % within How
important is service 0,0% 200% | 14,3% 6,2% 10,9% 9.4%
delivery to you?
Australi  Count 0 0 0 1 0 1
an % within How
important is service 0,0% 0,0% 0,0% 1,6% 0,0% 0,7%
delivery to you?
Austria Count 0 0 0 0 1 1
% within How
important is service 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2.2% 0,7%
delivery to you?
Belgium  Count 0 0 1 1 2 4
% within How
important is service 0,0% 0,0% 4 8% 1,6% 43% 2.9%
delivery to you?
Brazilia ~ Count 0 0 0 1 1 2
n % within How
important is service 0,0% 0,0% 0,0% 1,6% 2.2% 1.4%
delivery to you?
British Count 1 0 3 20 17 41




Bruneia

n

Canadia

n

Chinese

Danish

Dutch

Egyptian

Emirates

Finnish

French

German

% within How
important is service
delivery to you?
Count

% within How
important is service
delivery to you?
Count

% within How
important is service
delivery to you?
Count

% within How
important is service
delivery to you?
Count

% within How
important is service
delivery to you?
Count

% within How
important is service
delivery to you?
Count

% within How
important is service
delivery to you?
Count

% within How
important is service
delivery to you?
Count

% within How
important is service
delivery to you?
Count

% within How
important is service
delivery to you?

Count

333%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

333%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

40,0%

20,0%

0,0%

0,0%

0,0%

14,3%

0,0%

4.8%

4.8%

4.8%

23,8%

4.8%

4.8%

4.8%

0,0%

31,2%

4,7%

0,0%

0,0%

0,0%

16

250%

0,0%

0,0%

1,6%

6.2%

37.0%

0,0%

6.5%

4.3%

0,0%

19,6%

0,0%

0,0%

0,0%

2.2%

68

29,5%

2.2%

2.9%

2.2%

0,7%

33

23,7%

1.4%

0,7%

1.4%

3,6%




Malaysi

an

Nigerian

Norwegi

an

Omani

Poland

Polish

Romania

n

South-
Afri

Spanish

Swedish

% within How
important is service
delivery to you?
Count

% within How
important is service
delivery to you?
Count

% within How
important is service
delivery to you?
Count

% within How
important is service
delivery to you?
Count

% within How
important is service
delivery to you?
Count

% within How
important is service
delivery to you?
Count

% within How
important is service
delivery to you?
Count

% within How
important is service
delivery to you?
Count

% within How
important is service
delivery to you?
Count

% within How
important is service
delivery to you?

Count

0,0%

0,0%

0,0%

333%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

20,0%

0,0%

0,0%

0,0%

4.8%

0,0%

0,0%

4.8%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

9.4%

3,1%

1,6%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

1,6%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

2.2%

2.2%

0,0%

2.2%

0,0%

2.2%
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5.0%

1.4%

0,7%

1.4%

0,7%

0,7%

0,7%

0,7%

0,7%

0,7%




% within How

important is service 0,0% 0,0% 0,0% 1,6% 0,0% 0,7%

delivery to you?

Swiss Count 0 0 0 2 0 2

% within How

important is service 0,0% 0,0% 0,0% 3,1% 0,0% 1.4%

delivery to you?

Total Count 3 5 21 64 46 139

% within How
100,0 1000 100,0
important is service 100,0% 100,0% 100,0%
% % %
delivery to you?

Directional Measures

Asymp. Sd.
Value Error” Approx. T° | Approx Sig.
Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetric -140 089 -2028 043
How important is service
-124 081 -2028 043
delivery o you? Dependent
What & your natonality?
o ™ -180 079 2028 043
Dependent

ot assuming the null hypothesis.

a N
b. Using the asymptotc standard error assuming the null hypothesis.

How important is service delivery to you? * What is your age? Crosstabulation

What is your age?
21-30 31-40 41-50 5180 €0 and older Total
How important is service completely unimportant Count 0 0 0 2 3
delivery b you? % within How important is
0.0% 00% 0.0% 68.7% 33.3% 000%
service deliveryto you?
unimportant Count 1 3 0 1 0 5
% within How important is R
20,0% 60.0% 0.0% 20.0% 0.0% 000%
service deliveryto you?
neutral Count 5 ] 3 8 1 21
% within How important is N N
23.8% 286% 43% 28.6% 48% 000%
service deliveryto you?
important Count 20 13 19 10 2 84
% within How important is . - .
31.2% 203% 23.7% 56% 3 1000%
service deliveryto you?
veryimportant Count 1 15 8 10 2 48
% within How importantis P - . . .
. 23.9% 328% 7.4% 21,7% 43% 00.0%
servce deliveryto you?
Total Count 7 7 0 23 6 139
% within How important is . ~ . -
266% 266% 216% 20,9% 43% 00.0%
service deliveryto you?
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Directional Measures
Asymp. Sd.
Value Error” Approx. T° | Approx Sig.
Ordinal byOrdinal  Somes'd Symmetic -044 074 -587 557
How important is service 040 089 587 857
delivery o you? Dependent A ' - ”
What & your age? 047 080 587 7
Dependent
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic error the null h
Correlations
How important
is service What is your
delivery o you? 3ge?
How important is service Pearson Correlaton 1 -105
delivery b you? Sig. (2-tailed) 218
N 139 139
What is your age? Pearson Correlaton -105 1
Sig. (2-tailed) 218
N 139 157
Belang van locatie
How important is the location to you?
CumuBtive
Frequency | Percent | Valid Percent Peroent
Vald completely unimportant 1 B T i
Statistics unimporant 3 13 20 28
How important is the location to you? neutral 15 95 99 128
N Valid 151 important 4 272 285 41,1
Missing 7 \eryimportant 83 532 583 100.0
4.4
Mean 4 Total 151 358 1000
Median 500 . .
Missing  no opinion 1 8
Std. Deviaton 804
s - . 400 Sysem 6 8
ercent 25 k
‘ Total 7 44
3
% 501 | total 8| 1000
75 5.00

Belang van de locatie van WGW

What is
your
gender?

| 1
Em

60%

50%-

40%

Percent

30%"

20%

10%"

0%~

completely unimportant neutral important  very important
unimportant

How important is the location to you?

AFBEELDING 6




BELANG LOCATIE

How important is the location to you? * What is your nationality? Crosstabulation

How important is fhe location o you?
completely
unimportant unimportant neutral important veryimportant Total
What is your natonality? Count 0 0 0 0 2 2
American Count 0 0 2 10 15
Austraian Count 0 0 0 1 0 1
Austra Count 0 0 1 0 [} 1
Belgium Count [ 0 [ 0 4 4
Brazilian Count 0 0 0 0 2 2
British Count 0 2 2 10 3 48
Bruneian Count 0 0 1 0 2 3
Canadian Count 0 0 [} 1 3 4
Chinese Count 0 0 1 1 1 3
Danish Count 0 0 0 1 0 1
Dutch Count 1 0 4 15 16 %
Egyptan Count 0 1 0 1 0 2
Emirates Count [] 0 0 [} 1 1
Finnish Count 0 0 [} 0 2 2
French Count 0 0 0 3 2 5
German Count [] 0 2 3 2 7
Malaysian Count 0 0 L] 1 1 2
Nigerian Count 0 0 0 1 0 1
Norwegian Count 0 0 [} 1 2 2
Omani Count 0 0 [ 0 1 1
Poland Count 0 0 0 [} 1 1
Polish Count 0 0 0 2 2
Romanian Count 0 0 0 0 1 1
South-Afi Count 0 0 0 0 1 1
Spansh Count 0 0 0 1 1
Swedish Count 0 0 0 0 1 1
Swiss Count 0 0 1 1 0 2
Total Count 1 3 15 43 83 151
Directional Measures
Asymp. Std.
Valus Error” Approx. T° | Approx Sig.
Ordinal byOrdinal  Somers'd Symmetric 048 073 g1 508
How important is the location
042 083 g1 508
to you? Dependent
What is your age?
vourses 087 085 gat 508
Dependent
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
Directional Measures
Asymp. Std.
Value Error” Approx. T° | Approx Sig.
Ordinal by Ordinal Somer='d Symmetric - 112 068 -16%8 089
How important is the location
-083 055 -1888 089
to you? Dependent
What is your natonality?
» a4 -138 082 -1688 089
Dependent
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic stendard error assuming the null hypothesis.
Directional Measures
Asymp. Std.
Valus Error” Approx. T° | Approx Sig.
Ordinal by Ordinal  Somer'd Symmetic -.008 073 -087 821
How important is the location
-,009 0% -087 821
to you? Dependent
What is your gender?
-,005 058 -087 831
Dependent

3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotc stendard error assuming the null hypothesis.
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How important is the location to you? * What is your age? * What is your gender? Crosstabulation

Count
What is your age?
What is your gender? 21-20 21-40 41-80 51-60 €0 and older Total |
f How important is the location  neutral 2 0 0 1 3
to you? important 2 4 3 1 10
veryimportant 8 4 3 3 18
Total 12 3 6 5 2
m How important is the location  completely unimportant 1 0 0 0 0 1
to you? unimportant 1 1 0 1 0 3
neutral 2 3 2 3 1 12
important 3 6 10 7 1 22
veryimportant 12 22 15 17 5 7
Total i} 2 27 28 7 120
Total How important is the location  completely unimportant 1 0 0 0 0 1
to you? unimportant 1 1 0 1 0 3
neutral 5 3 2 4 1 15
important 1 10 13 8 1 42
veryimportant 20 28 18 20 5
Total 28 40 23 7 151
Directional Measures
Asymp. Std.
What is your gender? Value Error® Approx T° | Approx. Sig.
f Ordinal by Ordinal Somers d Symmetric -053 A75 -338 J35
How important is the location
-052 154 -338 J35
to you? Dependent
What is your age? Dependent - 202 -338 J35
m Ordinal by Ordinal Somers' d Symmetric 072 081 891 373
Howi rtant is the location
w 5ou:v;ependent 082 070 891 313
What is your age? Dependent 085 085 891 373
Total  Ordinal by Ordinal Somers d Symmetric 048 073 g61 508
How important is the location
to )ou:p[:ependent o o et =08
What is your age? Dependent 057 085 £61 508
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotc standard error assuming the null hypothesis.
Correlations
How important
is the locaton |  What is your
you? 3027
How important is the Pearson Correlaton 1 073
locaton b you? Sig. (2-tailed) a7z
N 151 151
What is your age? Pearson Correlaton 073 1
Sig. (2-tailed) 373
N 151 157
Belang klantvriendelijkheid
Statistics
How important is customer friendliness
1 you? How im) nt is customer friendliness to you?
Cumulative
N Valid 151 Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Missing 7 Valid completely unimportant 1 8 T 7
Mean 420 unimportant 3 19 20 26
Median 400 neutral 18 114 19 146
Std. Deviation 775 important 72 458 477 623
\eryimportant 57 B 377 1000
Percenfles 25 400 Total 151 %58 1000
50 400 Missing Sysem 7 44
75 500 Total 158| 1000




Belang van klantvriendelijkheid

What is
your
gender?

1}
Em

How important is customer friendliness to you?

completely unimportant=

Percent

AFBEELDING 7 BELANG KLANTVRIENDELIJKHEID

How rtant is cust friendliness to you? * What is your Ender? Crosstabulation

What is your gender?
f m Total
How importantis cusbmer  completely unimportant Count 0 1 1
friendliness to you? % within What is your
00% 08% 0.7%
gender?
unimportant Count 0 3 2
% within What is your ) ) )
00% 25% 2,0%
gender?
neutral Count 1 17 18
% within What is your
0% 14.4% 11.9%
gender?
important Count 18 54 72

% within What is your
545% 458% 47.7%
gender?
veryimportant Count 14 42 57
% within What is your

gender?
Total Count a3 118 151

424% B 4% 3TT7%

% within What is your

1000% 100,0% 1000%
gender?

Directional Measures
Asymp. Sd.
Value Error® Approx. T° | Approx Sig.

Ordinal byOrdinal Somes'd  Symmetric -103 088 -1531 126

How important is customer

fiendliness o you? -144 083 -1521 128

Dependant

\ge'::e’::" gender? -080 082 1531 128
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic dard error ing the null hypoth




Directionsl Measures

Asymp. Std.
What is your gender? Value Error” Approx. T° Approx. Sig.
f Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetric -310 120 -2258 022
How important is customer
friendliness to you? -248 108 -2298 022
Dependent
What is your natonality?
* o -412 AT 2298 o2
Depandent
m Ordinal by Ordinal Somers' d Symmetic =071 075 -943 242
How important is customer
friendliness to you? -083 068 -949 242
Dependent
What is your natonality?
» 24 -081 085 -949 243
Depandent
Total  Ordinal by Ordinal Somers' d Symmetric -102 085 -1583 a13
How important is customer
fnendliness to you? -0%0 057 -1582 113
Depandent
What is your natonality?
* 24 a2 or7 -1583 113
Dependent
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic error ing the null hypoth
How important is customer friendliness to you? * What is your age? * What is your gender? Crosstabulation
Count
What is your age?
What is your gender? 21-20 21-40 41-50 5180 20 and older Total
f How important is cusiomer neutral 1 [} 0 0 1
friendliness to you? important 8 2 3 4 18
\eryimportant 5 -] 1 2 14
Tosl 2 ] 6 6 3
m How important is cusomer completety unimportant 0 0 0 1 0 1
friendliness to you? unimportant 1 1 [} 0 1 3
neutral 7 3 3 2 2 17
important 10 14 12 15 3 54
veryimportant 7 14 12 9 1 43
Total 25 2 27 27 7 118
Total How important is customer completety unimportant 0 0 0 1 0 1
friendliness to you? unimportant 1 1 0 1 3
neutral 8 3 3 2 2 18
important 16 17 17 19 3 72
\eryimportant 12 20 13 1 1 57
Totsl 37 41 33 33 7 151
Correlations
How important
is customer
fiendliness o What is your
you? 3ge?
How important is customer  Pearson Correlaton 1 -03%8
friendliness to you? Sig. (2-tailed) B34
N 151 151
What is your age? Pearson Correlaton -03% 1
Sig. (2-tailed) 524
N 151 157
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Belang van food & beverage

Statistics
. . How important is food and beverage to you?
How important is ood and beverage to = B
” Cumuktive
u?
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
N Valid 152 - - -
Valid completely unimportant 2 13 13 13
Missing 6 unimportant & a8 ) 53
n
Mear e neutral 28 184 191 243
Median o impor&nt &5 411 428 871
Std. Deviaton 895 )
\ery important 50 3g 328 100,0
Percentles 25 400
Total 182 982 1000
%0 400)  |wissing  Syeem & a8
75 500 Total 158 1000
Belang van food & beverage
What is
your
gender?
""""""""""""""""" | I
Em
o
3
°
B e —
o
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o
]
1
@
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@
o
o
c
L]
o
o
i
2
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c
]
t
o
-3
E  Ieeu NN
=
°
T )
completely unimportant
\J \J J
0% 20% 40% 60%
Percent
How 'lnport_art is food and bevemgs to you? * Whatis your Ender? Cros stabulation
‘What is your gender?
f m Total
How important is bod and completely unimportant Count 0 2 2
beverage to you? % within What is your
00% 17% 1.3%
gender?
unimportant Count 0 6 6
% within What is your
00% 50% 3.9%
gender?
neutral Count 3 % 29
% wilin Whats your san|  2i7n|  1man
gender?
important Count 20 45 65
% within What is your
825% 3T5% 42.8%
gender?
very important Count 9 41 50
% within What is your
281% 242% 32,9%
gender?
Total Count 32 120 152
% within What is your
100.0% 100,0% 1000%
gender?




Directional Measures

Asymp. Sd.
Value Error* Approx. T° | Approx Sig.
Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetric -058 061 -950 242
How important is food and
-088 052 -950 242
bewerage o you? Dependent
What is your gender?
youres -043 045 -850 242
Dependent

3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

How important is food and beverage to you?* What is your age? * What is your gender? Crosstabulation

3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

What s your age?
Whatis your gender? 2130 31-40 41-50 5160 | 60 andokder Toml
f How important is food and neutal Count 1 1 1 0 3
bewerage b you? % within What is your age? 8.3% 1.1% 18.7% 0.0% 9.4%
important Count 7 5 4 4 20
% within What is your age? 58,3% 55,6% 66.7% 80.0% 62.5%
veryimportant Count 4 3 1 1 9
% within What is your age? 333% 333% 18.7% 20,0% 281%
Towl Count 12 E] 6 5 2
% within What is your age? 1000%| 1000%| 100.0%| 100.0% 100,0%
m How important is food and completely unimportant Count 0 0 0 1 1 2
bewerage b you? % within What is your age? 0.0% 0.0% 0.0% 2.6% 143% 1.7%
unimportant Count 3 0 1 2 0 6
% within What s your age? 11.5% 0.0% 3% T.1% 00% 5.0%
neutal Count 6 7 4 9 0 2%
% within What is your age? 23.1% 21.9% 14,8% 2.1% 00% 207%
important Count 12 E] 11 E] 4 45
% within What is your age? 48.2% 28.1% 40.7% 2,1% 5T.1% 5%
\veryimportant Count 5 18 1 7 2 41
% within What s your age? 19.2% 50.0% 40.7% 25,0% 286% 24.2%
Total Count 2% 2 27 28 7 120
% within What is your age? 1000%( 1000%[ 100.0%| 100.0% 1000% |  100,0%
Total  How importantis food and completely unimportant Count 0 [ 0 1 1 2
bewerage b you? % within What is your age? 0.0% 0.0% 0.0% 3.0% 143% 1.3%
unimportant Count 3 0 1 2 0 6
% within What s your age? 7.9% 0.0% 3.0% 6.1% 00% 3.9%
neural Count 7 B 5 £ 0 2
% within What is your age? 18.4% 19,5% 15.2% 27.3% 0.0% 19,1%
important Count 18 " 15 13 4 65
% within What s your age? 50,0% 24,1% 45,5% 29,4% 57.1% 42,8%
\eryimpornt Count s 19 12 8 2 50
% within What is your age? 237% 46.3% BA% 24.2% 288% 2.9%
Total Count 8 41 S 1 7 152
% within What is your age? 1000%| 100.0%| 100.0%] 100.0% 1000% |  100.0%
Directional Measures
Asymp. Sd.
What is your gender? Valus Error” Approx T° | Approx Sig.
f Ordinal by Ordinal Somer='d Symmetric -,088 142 -g21 535
How important is bod and
-078 a2z -g21 535
bewerage to you? Dependent
What is your age? Dependent - 105 169 -621 535
m Ordinal by Ordinal Somer='d Symmetric =017 077 -215 830
How important is od and
-016 073 -215 830
bewerage to you? Dependent
What is your age? Dependent -018 082 -215 2830
Total  Ordinal by Ordinal Somer='d Symmetric -.030 069 -441 859
How important is ood and
-0z 085 -441 859
bewerage to you? Dependent
What is your age? Dependent -,033 074 -441 B8589
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How important is food and beverage to you? * What is your nationality? * What is your gender?

What is your gender?: f

Crosstabulation

How important is food and beverage to

you?
very
neutral important important Total

What is your America  Count 0 1 0 1
nationality? n % within What is your 100,0

0,0% 100,0% 0,0%
nationality? %
Austria Count 1 0 0 1
% within What is your 100,0

100,0% 0,0% 0,0%
nationality? %
Belgium  Count 0 0 2 2
% within What is your 100,0

0,0% 0,0% 100,0%
nationality? %
Brazilian  Count 0 1 0 1
% within What is your 100,0

0,0% 100,0% 0,0%
nationality? %
British Count 1 5 3 9
% within What is your 100,0

11,1% 55,6% 33,3%
nationality? %
Bruneian  Count 0 1 0 1
% within What is your 100,0

0,0% 100,0% 0,0%
nationality? %
Chinese Count 0 1 0 1
% within What is your 100,0

0,0% 100,0% 0,0%
nationality? %
Dutch Count 0 6 0 6
% within What is your 100,0

0,0% 100,0% 0,0%
nationality? %
French Count 0 1 1 2
% within What is your 100,0

0,0% 50,0% 50,0%
nationality? %
German Count 0 2 1 3
% within What is your 100,0

0,0% 66,7% 33,3%
nationality? %
Poland Count 0 0 1 1
% within What is your 100,0

0,0% 0,0% 100,0%
nationality? %
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Polish Count 0 1 0 1
% within What is your 100,0
o 0.0% 100,0% 0.0%
nationality? %
Romania  Count 0 0 1 1
n % within What is your 100,0
o 0.0% 0.0% 100,0%
nationality? %
South- Count 1 0 0 1
Afri % within What is your 100,0
100,0% 0,0% 0,0%
nationality? %
Swiss Count 0 1 0 1
% within What is your 100,0
o 0.0% 100,0% 0.0%
nationality? %
Total Count 3 20 9 32
% within What is your 100,0
9.4% 62.5% 28,1%
nationality? %o
Directional Measures
Asymp. Sd.
What is your gender? Valus Error” Approx T° Approx. Sig.
f Ordinal by Ordinal Somer="d Symmetic 008 176 048 sez
How important is ood and
007 14z 048 862
bewerage to you? Dependent
Whatis tonality?
atis your nafonality? 011 234 048 sz
Dependent
m Ordinal by Ordinal Somer="d Symmetic -053 073 -1271 204
How important is ©od and
- -.085 068 -1271 204
bewerage to you? Dependent
What is your natonality?
1= your naponaity -102 080 1271 204
Dependent
Total Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetic -.088 087 -1.007 314
How important is ood and
-.081 061 -1.007 314
bewerage to you? Dependent
What is your natonality?
'S your naxtonality -.078 075 -1.007 314
Dependent
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
Belang van het comfort
R How important is comfort to you?
Statistics = =
X X . - Cumubtive
How important is comrt to you® Frequency | Percent Valid Percent Feroent
N Valid 152 Valid completety unimportant 3 12 20 20
Missing 8 unimportant 2 3 13 332
Mean 418 neutral 23 48 151 18.4
& 28¢ 295 57,9
Madizn 400 important €0 80 395 579
. . \eryimportant 4 405 421 100,0
Std. Deviaton 880
Total 52 %62 1000
enfilec 25 (
Percenties « 400 Missing  no opinion 1 &
0 400 Sysem 5 32
Total 6 38
-5 5
— Rl P 158) 1000
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Belang van het comfort

What is
your
gender?

| U
Bn

How important is comfort to you?

Percent

AFBEELDING 9 BELANG COMFORT
AFBEELDING 10

Crosstab
What is your gender?
f m Totl
How importantis combrtto  completely unimportant Count 0 3 3
you? % within How important is
00% 100,0% 1000%
combrt o you?
unimportant Count 0 2 2

% within How important is 00% 100.0% 100.0%
) 0 ) o )

combrt o you?
neutral Count 2 21 23
% within How important is
87% 91,3% 1000%
combrt o you?
important Count 12 48 €0

% within How important is
200% 80,0% 1000%
combrt o you?
very important Count 19 45 84
% within How important is

combrt o you?
Total Count kx} 119 152

297% 70.3% 1000%

% within How important is

et © you? 217% 78.3% 1000%
00 you?

Directional Measures
Asymp. Sd.
Valus Error” Approx. T° | Approx Sig.
Ordinal by Ordinal  Somer'd Symmetric -176 085 -2/25 009

How important is comirt to

-255 083 -2825 009
you? Dependent
What & your gender?

-138 051 -2828 009
Dependent

3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotc standard error assuming the null hypothesis.



How important is comfort toyou? * What is your age? * What is your gender? Crosstabulation

Whatis your age?
Whatis your gender? 2130 3140 4180 5180 | @andoker | Toml
f How important is comfort neutal Count 0 0 1 1 2
you? % within Whatis your age? 0.0% oo%| 7% 187% 6.1%
important Count 4 4 3 1 12
% within What is your age? 33.3% 44.4% 50,0% 18.7% B.4%
\eryimporent Count 3 5 2 4 EE]
% within What is your age? eotn| ssen| aan| et 57.6%
Toml Count 2 9 ] 6 £
% within Whatis your age? 1000%| 100.0%| 100.0%|  100.0% 100.0%
m How importantis comfort . completely unimportant Count 0 1 [ 1 1 2
you? % within Whatis your age? 0.0% 21% 0.0% 26% 14.3% 25%
unimportant Count 1 1 [ [ 0 2
% within What is your age? 28% 2,1% 0.0% 0.0% 00% 17%
neural Count 5 5 4 [ 1 21
% within What s your age? 192%  158%|  154n| 214 143%  17e%
important Count 16 10 7 1 4 43
% within Whatis your age? e1s%|  a2n|  2men|  wman sTa%|  403%
\eryimportnt Count 4 15 15 10 1 45
% within Whatis your age? 154%|  seew| smTw|  amTR aan| e
Tota! Count 2% 2 % 2 7 13
% within What s your age? 1000%| 100.0%| 100.0%|  100.0% 1000%|  100.0%
Total  How important is comfort © completely unimportant Count 0 1 0 1 1 3
you? % within Whatis your age? 0.0% 24% 00% 2% 14.3%
unimportant Count 1 1 [ ] 0
% within What s your age? 26% 24% 0.0% 0.0% 00% 1.3%
neural Count 5 5 5 7 1 2
% within Whatis your age? 2% 122%|  15e%|  208% 43| 151%
important Count 20 1" 10 2 4 &
% within Whatis your age? s26%| aan|  a2m| 3w sTa%| 5%
\eryimportant Count 12 20 17 14 1 84
% within What s your age? T R B R 3% 21
Tow! Count 3 41 2 % 7 152
%% within Whatis your age? 100.0%) 100.0%] 100.0%] 100.0% 1000%)  100.0%
Directional Measures
Asymp. Sd.
What is your gender? Value Error” Approx T°_| Approx Sig.
f Ordinal by Ordinal Somer='d Symmetric -, 140 158 -876 381
How important is combrt to
=121 39 -878 381
you? Dependent
What is your age? Dependent -168 184 -876 381
m Ordinal by Ordinal Somer"d Symmetric 043 073 588 556
How important is combrt to
040 ] 588 556
you? Dependent
What is your age? Dependent 047 080 588 556
Total  Ordinal by Ordinal Somer'd Symmetic -,008 088 -123 202
How important is comfrt to
-,008 082 -122 802
you? Dependent
What is your age? Dependent -.003 074 -123 502
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
Directional Measures
Asymp. Sd.
Value Error” Approx. T° | Approx Sig.
Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetric -008 088 -122 902
How important is comfrt to
-008 082 -122 902
you? Dependent
What & your age?
-009 074 -122 902
Dependent
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptob error ing the null hyp
Correlations
How satsfed
What is your | are you with the
3ge7 comfort?
What is your age? Pearson Correlaton 1 012
Sig. (2-tailed) 231
N 157 155
How satisfied are you with  Pearson Correlaton 012 1
the comfort? Sig. (2-tailed) 281
N 155 155




Directional Measures

Asymp. Sd.
What is your gender? Value Error” Approx T° | Approx Sig.
f Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetric - 171 144 -1,183 242
How important is comfrt to an
8 8 69 242
you? Dependent
What is your natonality? ~ _
-.224 188 69 242
Dependent
m Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetric -, 170 074 -2253 022
How important is combrt to _
. - 154 087 2283 022
you? Dependent
What is atonality?
What is your natonality? 191 083 229 022
Dependent
Total  Ordinal by Ordinal Somer'd Symmetric -, 148 066 -2240 025
How important is comirt to _
N -132 089 -2240 025
you? Dependent
What is your natonality?
StiS your nsponsity -7 o8 2240 025
Dependent

3. Not azsuming the null hypothesis.

b. Using the asymptotic stendard error assuming the null hypothesis.

How important is comfort to you? * What is your nationality? * What is your gender? Crosstabulation

What is your gender?: f

How important is comfort to you?
importan very
neutral t important Total
What is your American  Count 0 0 1 1
nationality? % within What is your
0,0% 0,0% 100,0% | 100,0%
nationality?
Austria Count 0 1 0 1
% within What is your
0,0% 100,0% 00% | 100,0%
nationality?
Belgium Count 0 0 2 2
% within What is your
0,0% 0,0% 100,0% | 100,0%
nationality?
Brazilian ~ Count 0 0 1 1
% within What is your
0,0% 0,0% 100,0% | 100,0%
nationality?
British Count 0 3 6 9
% within What is your
0,0% 33,3% 66,7% | 100,0%
nationality?
Bruneian ~ Count 0 1 0 1
% within What is your
0,0% 100,0% 00% | 100,0%
nationality?
Chinese Count 0 1 0 1
% within What is your
0,0% 100,0% 00% | 100,0%
nationality?
Dutch Count 1 2 3 6
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% within What is your
16,7% 33,3% 50,0% | 100,0%
nationality?
French Count 0 2 0 2
% within What is your
0,0% 100,0% 0,0% | 100,0%
nationality?
German Count 0 0 3 3
% within What is your
0,0% 0,0% 100,0% | 100,0%
nationality?
Irish Count 0 0 1 1
% within What is your
0,0% 0,0% 100,0% | 100,0%
nationality?
Poland Count 0 0 1 1
% within What is your
0,0% 0,0% 100,0% | 100,0%
nationality?
Polish Count 0 1 0 1
% within What is your
0,0% 100,0% 0,0% | 100,0%
nationality?
Romanian Count 0 0 1 1
% within What is your
0,0% 0,0% 100,0% | 100,0%
nationality?
South- Count 0 1 0 1
Afri % within What is your
0,0% 100,0% 0,0% | 100,0%
nationality?
Swiss Count 1 0 0 1
% within What is your
100,0% 0,0% 0,0% | 100,0%
nationality?
Count 2 12 19 33
% within What is your
6,1% 36.,4% 57,6% | 100,0%
nationality?
Directional Measures
Asymp. Sd.
Valus Error® Approx. T° | Approx Sig.
Symmetric 43 0ee8 -2240 025
How important is coméort o an 08 2240 025
you? Dependent < o o e
What is your nationality? e 076 2240 025
Dependent ’ N o e

W

rd error assuming the null hypothesis.
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Directional Measures

Asymp. Sd.
What is your ggnder? V3|E Error” Approx T Approx Sig
f Ordinal by Ordinal Somes'd Symmetric =171 144 -1,188 242
How important is combrt to
-138 118 1,163 242
you? Dependent
What is your natonality?
» o4 -.224 188 1,183 242
Dependent
m Ordinal by Ordinal Somes'd Symmetric - 170 074 -2292 0zz
How important is combrt to
- 154 087 2283 022
you? Dependent
What is your natonality?
» ad -191 083 229 022
Dependent
Total  Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetric - 148 068 -2.240 025
How important is combrt to
-132 058 2240 025
you? Dependent
What is your natonality?
» R4 ATt ome 2240 025
Dependent

3. Not assuming the null hypothesis.

b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

Belang van de faciliteiten

How important are facilities to you?

Cumustive
Statistics Frequency | Percent | Valid Percent Percent
How important are faclities o you? Valid completely unimportant 2 13 13 13
N Valid 150 unimportant 6 K¥:3 40 53
o neutral kL) 222 233 287
Missing 8
important €8 418 440 727
Mean 352
i \ery important 41 258 273 100.0
Median 400
» Total 150 43 1000
Std. Deviaton 888 . -
) Missing  no opinion 1 8
Percentles 25 300 Sysem 7 44
80 400 Total 8 5.1
75 500 Total 158 1000
How important are facilities to you? * What is your gender? Crosstabulation
Count
What is your gender?
f m Toz!
How important are faclities compleely unimportant 0 2 2
to you? unimportant 0 & 8
neutal 4 31 a5
important 15 51 <]
veryimportant 1 30 41
Total 0 120 150
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Correlations

How important
are faclities o | What is your
you? age?
How important are faclities  Pearson Correlaton 1 =081
to you? Sig. (2-tailed) 270
N 150 150
What is your age? Pearson Correlaton -091 1
Sig. (2-tailed) 270
N 150 157
Directional Measures
Asymp. Std.
Valus Error® Approx. T° | Approx Sig.
Ordinal byOrdinal  Somer'd Symmetric -, 148 083 -2270 0z2
How important are faclites ©
-231 0s8 -2270 023
you? Dependent
What & your gender?
- 110 048 -2270 023
Dependent
3. Not azsuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotc dard error ing the null hypoth
Belang van faciliteiten
What is
your
gender?
|
Em

How important are facilities to you?

completely unimportant =

T T
30% 40% 50%

Percent

AFBEELDING 11 BELANG FACILITEITEN
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Crosstab

How important are facilites to you?
completely
unimportant unimportant neutral important \ery importsnt Total
What is your natonality? Count 0 0 1 0 1 2
American Count 0 1 2 ] <] 15
Australian Count 0 0 0 1 0 1
Austria Count 0 0 0 1 0 1
Belgium Count 0 0 0 2 2 4
Brazilian Count 0 0 0 2 0 2
British Count 1 1 10 20 14 4e
Bruneian Count 0 0 1 2 0 3
Canadian Count 0 0 1 2 1 4
Chinese Count 0 0 1 1 1 3
Danish Count 0 0 1 0 0 1
Dutch Count 0 4 12 12 7 35
Egyptian Count 1 0 0 1 0 2
Emirates Count 0 0 0 1 0 1
Finnish Count 0 0 1 1 0 2
French Count 0 0 0 4 1 5
German Count 0 0 1 3 3 7
Malaysian Count ] 0 1 1 0
Nagerian Count 0 0 1 0 0 1
Norwegian Count 0 0 1 2 0 3
Omani Count 0 0 0 0 1 1
Poland Count 0 0 0 0 1 1
Polish Count 0 0 0 1 1 2
Romanian Count 0 0 1 0 0 1
South-Afri Count 0 0 0 1 0 1
Spanish Count 0 0 0 1 0 1
Swedish Count 0 0 0 0 1 1
Swiss Count 0 0 0 1 1 2
Total Count 2 6 35 €6 41 150
Directional Measures
Asymp. Std.
Value Error* Approx. T° | Approx Sig.
Ordinal by Ordinal Somers’'d Symmetric =071 068 -1074 283
How important are faclites ©
-.064 060 -1074 283
you? Dependent
Whsth yomrnlomipt -079 o73 -1074 28
Dependent

3. Not assuming the null hypothesis.

b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
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Crosstab

Count
VWhat is your 3ge?
21-30 21-40 41-80 5180 €0 and older Total
What is your natonality? 0 1 1 0 0 2
American 2 5 4 4 1 16
Austraian 0 1 0 0 0 1
Austra 1 0 0 0 0 1
Belgium 1 2 1 0 0 4
Brazilian 1 1 0 0 0 2
British <] 1 14 15 0 48
Bruneian 2 1 0 0 0 3
Canadian 1 1 1 1 0 4
Chingse 2 1 0 0 0 3
Danish 0 0 0 1 0 1
Dutch 1 4 8 9 5 7
Egyptian 1 1 0 1 0 3
Emirates 0 1 0 0 0 1
Finnish 0 2 0 0 0 2
French 3 0 1 1 0 5
German 1 2 3 0 1 -]
Irish 0 0 0 1 0 1
Malzysian 2 0 0 0 0 2
Nigerian 1 0 0 0 0 1
Norwegian 1 0 1 1 0 3
Omani 0 1 0 0 0 1
Poland 0 1 0 0 0 1
Polish 0 2 0 0 0 2
Romanian 1 0 0 0 0 1
Russian 0 0 0 1 0 1
South-Afi 0 0 1 0 0 1
Spansh 0 1 0 0 0 1
Swedish 1 0 0 0 0 1
Swiss 0 1 0 1 0 2
Total a8 41 35 K] 7 157
Directional Measures
Asymp. Std.
Valus Error” Approx T° | Approx Sig.
Ordinal byOrdinal  Somes'd Symmetric -.065 059 -1,1158 265
lﬁ:&’:" 3ge? -082 058 415 285
lh:;:d:::" natonalty? -088 081 4115 285

3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
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Belang van hygiéne

= How important is the hygiene to you?
Statistics
. X hai " Cumuktive
How important is the ene o you? .
po! E b Frequency | Percent | Valid Percent Feroent
N Vald 144 Valid completely unimportant 3 15 21 2.1
e unimportant 2 13 14 35
Missing 14 po
neutral 10 83 69 10,4
Mean 442
important 44 278 086 410
Madian 500 )
= veryimportant 85 538 590 100,0
Std. Deviaton 820 Total 144 91,1 1000
Percentles 25 400 Missing  no opinion 3 19
. Sysem 1 70
50 500
Total 14 83
75 5.00 Total 158 1000
Belang van hygiene
What is
your
gender?
[ i
Bm
very important
o
S e o
o
S
o
2
o
c
2
5 i
2
£
o
£
]
2
=
€ === yaaapeccccccqeccccccceccccccapmanaaa
o
t
=3
o
E
=
=
T
completely unimportant:
I T T T T
0% 20% 40% 60% 80%
Percent
.
How important is the hygiene to you? * What is your age? * What is your gender? Crosstabulation
Whatis your age?
Whatis your gender? 2130 3140 4180 5180 | 60andoker | Toml
f How important is the hygiene to  important Count 2 1 2 1 7
you? % within How important is the
) 286% wan| 429 14.3% 100.0%
hygiene to you?
veryimportant Count s B 2 4 24
% within H rtantis he
winin Howimponantis | aman 1000%
hygiene to you?
Tosl Count 1 s [ 5 a1
%4 within How important is the
) /5% 0% 19.4% 16.1% 100.0%
hygiene to you?
m How important is the hygiene to  completely unimportant Count 0 1 0 1 1 3
u? % within How important is the
* it 00%| a3% 233% 333%|  100.0%
hygiene to you?
unimportant Count 1 [ 0 1 [ 2
%4 within How important is the
) 50.0% 0.0% 00%| 500% oon| 1000%
hygiene to you?
neutal Count 4 2 0 2 1 10
% within How important is the
w00%| 200% 00%|  300% 10.0%|  100.0%
hygiene to you?
important Count 12 7 8 9 1 37
% within How important s the
2.4% wen|  21en|  243% 27%|  1000%
hygiene to you?
veryimportant Count [ 21 1 13 2 61
% within How important is the
) s8%|  44n|  2msu|  213% 45%|  1000%
hygiene to you?
Tosl Count 2 2 % 27 [ 12
% within How important is the
204%|  274% 23.9% san| 1000%
hygiene to you?
Total  How imporntis the hygieneto  completely unimporant Count [ 1 0 1 1 2
you? % within How important is the ) N , ,
00%| a3% 00%| a3% 333%|  100.0%
hygiene to you?
unimportant Count 1 [ 0 1 [ 2
% within How important is the i § § §
50,0% 0.0% 00%| 500% 00%| 1000%
hygiene to you?
neutal Count 4 2 0 2 1 10
% within How important is the
w00%|  200% 00%| 300% 100%|  100.0%
hygiene to you?
important Count 14 2 1 10 1 44
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Directional Measures

Asymp. Sd.
What is your gender? Value Error” Approx T° | Approx Sig.
f Ordinal by Ordinal Somer'd Symmetric -120 185 -763 445
How important is the hygiene
poriant = e e -089 18 -783 445
o you? Dependent
What is your age? Dependent 238 -763 445
m Ordinal by Ordinal Somer='d Symmetric 089 753 A51
How important is the hygiene
poriant = e e 058 078 783 451
o you? Dependent
What is your age? Dependent 077 102 753 451
Total  Ordinal by Ordinal Somer='d Symmetric 013 o078 163 870
How important is the hygiens
P e o1 068 x] 870
o you? Dependent
What is your 3ge? Dependent 015 034 163 870
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
Directional Measures
Asymp. Sd.
What is your gender? Value Error” Approx T° | Approx Sig.
f Ordinal by Ordinal Somer='d Symmetric 133 -820 412
How important is the hygiens
portant s e g -078 035 -220 412
o you? Dependent
What is your natonality?
=¥ = -190 228 -820 412
Dependen
m Ordinal by Ordinal Somer'd Symmetric -.208 089 -2870 003
How important is the hygiens
. - 180 060 -2970 003
o you? Dependent
What is your natonality?
= R -248 083 2870 002
Dependent
Total  Ordinal by Ordinal Somer='d Symmetric - 180 83 2522 012
How important is the hygiene e 052 2522 012
o you? Dependent
What is your natonality?
= R -200 078 2522 012
Dependent

3. Not azssuming the null hypothesis.

b. Using the asymptotic sandard error assuming the null hypothesis.

How important is the hygiene to you? * What is your nationality? * What is your

What is your gender?: f

gender? Crosstabulation

How important is the
hygiene to you?
very
important important | Total
What is your Americ  Count 0 1 1
nationality? an % within How
important is the 0,0% 42% 3,2%
hygiene to you?
Austria  Count 0 1 1
% within How
important is the 0,0% 4 2% 3.,2%
hygiene to you?
Belgiu Count 0 2 2
m % within How
important is the 0,0% 8.3% 6,5%
hygiene to you?

&9



British

Bruneia

n

Chinese

Dutch

French

German

Poland

Polish

Romani

an

South-
Afri

Swiss

Count

% within How
important is the
hygiene to you?
Count

% within How
important is the
hygiene to you?
Count

% within How
important is the
hygiene to you?
Count

% within How
important is the
hygiene to you?
Count

% within How
important is the
hygiene to you?
Count

% within How
important is the
hygiene to you?
Count

% within How
important is the
hygiene to you?
Count

% within How
important is the
hygiene to you?
Count

% within How
important is the
hygiene to you?
Count

% within How
important is the
hygiene to you?

Count

28,6%

14,3%

0,0%

28,6%

0,0%

0,0%

0,0%

14,3%

0,0%

0,0%

29.2%

0,0%

4.2%

16,7%

8.3%

12,5%

4.2%

0,0%

4.2%

4.2%

290
%

3.2%

3.2%

194
%

6.5%

9.7%

3.2%

3.2%

3.2%

3.2%
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% within How

important is the 14,3% 00%| 32%
hygiene to you?
Total Count 7 24 31
% within How
. . 1000
important is the 100,0% 100,0%
%
hygiene to you?
Correlations
How important
What is your is the hygiens
3927 to you?
What is your age? Pearson Correlaton 1 -051
Sig. (2-tailed) 541
N 157 144
How important is the Pearson Correlaton -051 1
hygiens to you? Sig. (2-tailed) 541
N 144 144

Belang van parkeergelegenheid
Statistics

- . 3 important i Ki 2
How important is the parking lot o you? How impcetant i the parking lot o you!
Cumutive
N Valid 101 Frequenoy | Percent | Valid Percent Percent
Missin g 57 Valid completely unimportant 27 171 287 287
- unimportant 12 76 19 86
\ean 2584
neutral 25 158 248 634
Median 3.00 importnt 24 152 218 87.1
Std. Deviaton 1,391 \eryimportant 13 82 128 100.0
Parcentiles 25 100 Total 101 63s 1000
Missing  no opinion 45 310
50 300 Sysem s 51
Total 57 w1
75 4.00
Total 158 1000
Belang parkeergelegenheid
What is
your
gender?
"""""""""""""""""" |1
Em

How important is the parking lot to you?

completely unimportant

T
0% 10% 20% 30%

Percent
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Belang parkeergelegenheid in aantal

What is
your
gender?
very important [T}

o En
3
°
>
o
-
° important
o
£
=
r
o
o
o
c neutral
=
2
=
c
s
t
g_ unimportant
E
=
°
I

completely unimportant:

Count

AFBEELDING 14 BELANG PARKEERGELEGENHEID IN AANTALLEN

How important is the parking lot to you? * What is your age? * What is your gender? Crosstabulation

What is your age?
What is your gender? 21-30 31-40 41-50 5160 80 and older Totsl
f How important is the parking lot completely unimportant Count 2 1 0 2 5
 you? % within How important is the
. 40,0% 20,0% 0.0% 40,0% 100.0%
parking lot  you?
unimportant Count 0 2 0 0 2
% within How important is the
. 0,0% 100,0% 0,0% 0.0% 100,0%
parking lot  you?
neutral Count 3 0 1 0 4
% within How important is the
i 75,0% 0.0% 25,0% 100,0%
parking lot b you?
important Count 2 1 2 0 5
% within How important is the
40,0% 20,0% 40,0% 0,0% 100,0%
parking lot  you?
veryimportant Count 1 2 0 2 5
% within How important is the , "
20,0% 40,0% 0.0% 40,0% 100,0%
parking lot  you?
Total Count 8 6 3 4 21
% within How important is the , ,
38,1% 28,6% 19.0% 100,0%
parking lot  you?
m How important is the parking lot completely unimportant Count 4 4 7 5 2 2
o you? % within How i: rtant is the
you " . " Rewimeonantis 18.2% 18.2% 31.8% 27% 9.1% 100,0%
parking lot o you?
unimportant Count 2 4 3 0 1 10
% within How important is the
. 20,0% 40,0% 20.0% 0.0% 10,0% 100.0%
parking lot b you?
neutral Count ] 2 2 10 0 21
% within How important is the
286% 14.3% 476% 00% 100,0%
parking lot  you?
important Count 3 7 2 5 2 19
% within How important is the
15,8% 8.8% 100.0%
parking lot © you?
\eryimportant Count 0 1 5 0 2 8
% within How important is the ) ) ) h )
i 0.0% 12,5% 0,0% 25,0% 100,0%
parking lot  you?
Total Count 15 19 19 20 7 &
% within How important is the
. 18,8% 23.8% 23.8% 25.0% 858% 100,0%
parking lot b you?
Total How important is the parking lot completely unimportant Count ] 5 7 7 2 27



Directional Measures

Asymp. Sd
What is your gender? Value Error* Approx. T° | Approx Sig.
f Ordinal by Ordinal Somers"d Symmetic 079 203 388 688
How important is the parking
portantis e pareng 082 212 288 g%
lot to you? Dependent
What is your age? Dependent 075 154 388 698
m Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetric 059 085 £e8 485
How important is the parkin,
il i 059 085 f] 485
lot to you? Dependent
What is your ag=? Dependant 060 085 £s8 485
Total  Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetric 035 078 452 851
How important is the parkin,
e pareng 035 o8 453 g5t
lot to you? Dependent
What is your 3ge? Dependant ,035 078 453 851
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
Correlations
How important
What is your is the parkng
3ge? lot to you?
What is your 3ge? Pearson Correlaton 1 044
Sig. (2-tailed) 859
N 157 101
How important is the parking Pearson Correlation 044 1
ot to you? Sig. (2-tailed) ]
N 101 101
Directional Measures
Asymp. Std.
What is your gender? Valus Error* Approx T° | Approx. Sig.
f Ordinal by Ordinal Somers d Symmetric 153 74 881 378
How rtant is the parking
il i 148 185 881 ars
lot to you? Dependent
What is your natonality?
w o 162 184 881 378
Dependent
m Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetric 070 089 783 430
Howi rtant is the parking
e . 089 087 789 420
lot to you? Dependent
What is your natonality?
» r) 072 052 789 420
Dependent
Total  Ordinal by Ordinal Somers' d Symmetric 088 080 1111 287
How rtant is the parkin
wimeortantis e pareng 085 or7 1,411 267
lot to you? Dependent
What is your natonality?
» & 091 082 1111 267
Dependent

a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotc standard error assuming the null hypothesis.

How important is the parking lot to you? * What is your nationality? * What is your gender?
Crosstabulation

What is your gender?: f

How important is the parking lot to you?

very
imp
completely importa | orta
unimportant unimportant | neutral nt nt Total
Whatis your Ame Count 1 0 0 0 0 1




nationality?  rican

Aust

ria

Belgi

um

Brazi

lian

Briti
sh

Chin

€se

Dutc

% within
How
important
is the
parking lot
to you?
Count

% within
How
important
is the
parking lot
to you?
Count

% within
How
important
is the
parking lot
to you?
Count

% within
How
important
is the
parking lot
to you?
Count

% within
How
important
is the
parking lot
to you?
Count

% within
How
important
is the
parking lot
to you?

Count

20,0%

0,0%

0,0%

0,0%

20,0%

20,0%

0,0%

0,0%

50,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

25,0%

25,0%

0,0%

0,0%

20,0%

0,0%

0,0%

40,0%

0,0%

00
%

00
%

20,0
%

00
%

00
%

00
%

4.8%

4.8%

9.5%

4.8%

19,0%

4.8%
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Total

Fren

ch

Pola
nd

Rom

anian

Sout

Afri

Swis

% within
How
important
is the
parking lot
to you?
Count

% within
How
important
is the
parking lot
to you?
Count

% within
How
important
is the
parking lot
to you?
Count

% within
How
important
is the
parking lot
to you?
Count

% within
How
important
is the
parking lot
to you?
Count

% within
How
important
is the
parking lot
to you?

Count

0,0%

40,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

50,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

25,0%

0,0%

0,0%

25,0%

0,0%

0,0%

20,0%

0,0%

0,0%

0,0%

20,0%

0,0%

40,0
%

00
%

20,0
%

00
%

00
%

20,0
%

23.8%

9.5%

4.8%

4.8%

4.8%

4.8%

21
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% within

How

important 100, 100,0
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

is the 0% %

parking lot

to you?
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Beoordeling deelaspecten van verblijf in Worldhotel Grand Winston

Service delivery
Tevredenheid klantenservice
Statistics
How safisfied are you with the customer How satisfied are you with the customer service?
senice? Cumulstive
Frequency | Percent | Valid Percent Parcent
N Valid 153 |vaid  serydissatsted 2 12 12 12
Missing 5 dissatishied 1 8 T 20
Mean 435 neutral 9 57 59 8
Medizn 400 satisfed 71 443 484 542
Std. Deviaton 737 \ery satisfied 70 442 458 1000
Percenfles 25 soo| |, bt T 1900
' Missing  no opinion 4 25
50 400 Sysem 1 8
75 500 Total 5 32
Total 158 1000
Tevredenheid klantenservice
What is
your
gender?
""""""""""""""""""" | I
Em

How satisfied are you with the customer service?

very satisfied

satisfied

dissatisfied

very dissatisfied

T T T T
0% 10% 20% 30% 40% 50%
Percent

AFBEELDING 15 TEVREDENHEID KLANTENSERVICE
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How satisfied are you with the customer service? * What is your gender? Crosstabulation

What is your gender?
f m Total
How satisfied are you with  verydissatsisd Count 0 2 2
the customer service? within How satisfied are
you with the customer 100,0% 100,0%
service?
dissatisfied Count 1 0 1
% within How satisfied are
you with the customer 00% 1000%
service?
neutral Count 4 5 9
% within How satisfied are
you with the customer 556% 1000%
service?
satsfed Count 17 54 71
% within How satisfied are
you with the customer 235% T81% 1000%
service?
very satisfied Count 12 58 70
% within How satisfied are
you with the customer 7% 825% 1000%
service?
Total Count 24 119 1583
% within How satisfied are
you with the customer 222% T78% 100,0%
service?

Directional Measures

Asymp. Sd.
Value Error* Approx. T° | Approx Sig.
Ordinal byOrdinal  Somers'd Symme tric 129 077 18438 089
How satsfed are you with
the cusomer service? AT 102 1649 089
Dependent
What & your gender?
103 082 1848 089
Dependent
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the dard error g the null h h
How satisfied are you with the customer service? * What is your 3ge? * Whatis your gender? Crosstabulation
What s your age?
Whatis your gender? 210 2140 4150 5180 | e0andokder | Total
f How satisfied ar you with e dissatisfed Count 0 [ 0 1 1
customer service? % within How satisfied are you
00% 0.0% 100,0% 100,0%
with the cusomer servce?
neural Count 2 [ 0 1 4
% within How satisfied are you
750% 00% 00% 100.0%
with the customer servce?
satsfed Count [ 5 3 3 17
% within How satisfied are you
53% 29.4% 176% 176% 100,0%
with the cusbmer service?
verysatised Count 3 4 4 1 12
% within How satisfied are you
250% 233% 333% 8.3% 100,0%
with the customer servce?
Toml Count 12 9 7 6 24
% within How satisfied are you
B3% 208% 17.6% 100.0%
with the customer servce?
m How satisfed am you with he  verydissatisfed  Count 0 [ 0 1 1 2
customer service? % within How satisfied are you
00% 0.0% 00% 50,0% s00%  100.0%
with the cusomer servce?
neutal Count 0 3 0 1 1 5
% within How satisfied are you
00% 60,0% 00% 20,0% 20,0% 100,0%
with the cusomer servce?
satsfed Count 14 1 15 13 1 54
% within How satisfied are you
259% 20.4% 278% 241% 1,9%) 100,0%
with the cusbmer service?
verysatisted Count 1 1 12 3 4 58
% within How satisied are you . '
190% 31.0% 207% 2.4% 69%|  100.0%
with the cusomer servce?
Toml Count 2 2 27 2 7 13
% within How satisfied are you )
210% 2.5% 2% 25% 59%  100.0%
with the customer servce?
Total How satisfied a® you with he  very dissatisfied Count 0 0 0 1 1 2
customer service? %4 within How satisfied are you
00% 0.0% 00% 50.,0% 500%|  100.0%
with the cusomer servce?
dissatsted Count 0 [ 0 1 0 1
% within How satisfied
witnin How sstisfes 312 vou 00% 0.0% oon|  1000% oon| 1000m
with the customer servce?
neutal Count 2 3 0 2 1 s
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Crosstab

What is your gender?
f m Totsl
How satisfied are you with  verydissatsied  Count 0 2 2
the customer service? % within How satisfied are
you with the cusomer 00% 100,0% 1000%
servce?
dissatisied Count 1 0 1
% within How satisfied are
you with the customer 0.0% 1000%
servce?
neutral Count 4 5 9
% within How satisfied are
you with the cusomer 55.6% 1000%
servce?
satefed Count 17 54 71
ithin How satisfied are
you with the cusomer 215% T8,1% 1000%
service?
very satisfed Count 12 58 70
% within How satisfied are
you with the cusomer 171% 82,9% 1000%
servce?
Total Count 24 119 153
% within How satisfied are
you with the customer 222% T7.8% 1000%
service?
Directional Measures
Asymp. Sd.
What is your gender? Value Error* Approx T° | Approx Sig.
f Ordinal by Ordinal Somer='d Symmetic 052 167 310 T57
How safisfied are you with the
) 047 183 310 757
customer service? Dependent
What is your age? Dependent 057 183 310 JT57
m Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetric -028 082 -240 T34
How safisfied are you with the
) -024 o7 -340 T34
customer service? Dependent
What is your age? Dependent -034 088 -240 734
Total  Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetric 002 074 022 882
How satisfied are you with the
X 001 085 022 982
customer service? Dependent
What is your ﬁe? DeEndent 002 087 022 582
a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotc standard error assuming the null hypothesis.
Directional Measures
Asymp. Std.
Value Error* Approx T® | Approx Sig.
Ordinal byOrdinal  Somes’d Symmetric 129 o717 1849 099
How satisfed are you with
the cusomer service? AT 102 1649 089
Dependent
What g nder?
= yourgs 103 082 1849 088
Dependent

3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptosic standard error assuming the null hypothesis.
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Crosstab

Whatis your age?

2130 3140 41580 5160 | 60andoder Total
Howsatisied are you with the  \erydissatisied  Count 0 0 [ 1 1 2
customer service? % within How saisfed are you
0.0% 00% 00% 50,0% 500%|  1000%
with the customer service?
dissafisfed Count 0 0 [ 1 [ 1
% within How satisfed are you
0.0% 00%| 00% |  1000% 1000%
with the customer service?
neutal Count 3 3 [ 2 1 s
% within How satisfed are you
1335 133% 00% 22% 11%]  1000%

with the customer service?
satisfied Count 20 18 18 16 1 m

% within How satisfed are you

with the customer service?
\erysatisied Count 14 22 18 14 4 70
within How satisied are you

20.0% 31.4% 29% 20.0% 57%
with the customer service?
Total Count a7 41 4 4 7 153
within How satisfed are you X
24.2% 28.8%| 222% 22.2% 4p%|  1000%
with the customer service?
Directional Measures
Asymp. Std.
Value Error® Approx T* | Approx Sig.
Ordinal by Ordinal ~ Somer’d Symmetric 002 074 022 882
How satsfed are you with
the cusomer service? 001 085 022 982
Dependent
What & your age?
yoursge 002 087 022 982
Dependent

a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotc standard error assuming the null hypothesis.

Crosstab
What is your gender?
f m Total
How satisfied are you with  verydissatisied  Count 0 2 2
the customer service? % within How satisfied are
you with the customer 00% 1000%
service?
dissatisfed Count 1 0 1
% within How satisfied are
you with the cusomer 1000% 1000%
senvice?
neutal Count 4 5 9

ithin How satisfied are

you with the cusomer 44.4%
senvce?
satsfed Count 17 54 7

within How satisfied are

you with the customer 239% 76.1%
service?
very satisied Count 12 58 70

% within How satisfied are

you with the customer 17.1% 82,9% 1000%
service?
Total Count 4 19 153

% within How satisfied are
Yyou with the cusomer 222% T7.8% [ 1000%

service?

Directional Measures

Asymp. Std.
Value Error* Approx T° | Approx Sig.
Ordinal by Ordinal ~ Somem'd  Symmetric 129 o017 1843 093
How satsfed ars you with
the cusomer service? AT 102 1849 099
Dependent
‘What & your gender?
Dependent 103 062 1849 088
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the bc standard error the null
Directional Measures
Asymp. Std.
Value Error* Approx T° | Approx Sig.
Ordinal by Ordinal Somer'd Symmetric - 180 083 2873 004
How satsfed are you with
the customer service? -151 053 -2872 004
Dependent
What s your natonality? e o7 2873 008
Dependent
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the bc stendard error ing the null
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Crosstab

What is your ge
f m Total
verydissatsied Count 0 2 2
within What is
i st your 00% %
r?
dissatisfed 0
25% 0.0% 0.7%
neutral 4 5 9
18% 4.2% 5.9%
satsfed 7 54
500% 45.4% 48.4%
very satisisd 2 58 0
% within What is your 2535 457 45.5%
gender?
Total 24 ] 53
1000% 100,0% 1000%
Directional Measures
Asymp. Std.
Value Error* Approx T° | Approx Sig.
Ordinal by Ordinal Somes'd Symmeftric 28 077 1643 .09
How satsfed are you with
the customer service? 7 102 549 089
Dependent
Whats your ges 03 082 B4s 089
Dependent
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotc standard error assuming the null hypothesis
Crosstab
How satisfied are you with the customer service?
very very Tota
dissatisfied dissatisfied | neutral | satisfied | satisfied 1
What is your Count 0 0 0 1 1 2
nationality? %
within
What is 100,
0,0% 0,0% 0,0% 50,0% 50,0%
your 0%
nationali
ty?
Americ  Count 0 0 0 6 10 16
an %
within
What is 100,
0,0% 0,0% 0,0% 37.5% 62.5%
your 0%
nationali
ty?
Austral  Count 0 0 0 1 0 1
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ian

Austria

Belgiu

Brazilia

n

British

Bruneia

n

Canadi

%
within
What is
your
nationali
ty?
Count

%
within
What is
your
nationali
ty?
Count

%
within
What is
your
nationali
ty?
Count

%
within
What is
your
nationali
ty?
Count

%
within
What is
your
nationali
ty?
Count

%
within
What is
your
nationali
ty?

Count

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

2,2%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

100,0
%

0,0%

0,0%

4,3%

0,0%

100,0%

0,0%

50,0%

0,0%

18

39,1%

66,7%

0,0%

0,0%

50,0%

100,0%

25

54,3%

33.3%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

46

100,
0%

100,
0%
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an

Chines

€

Danish

Dutch

Egyptia

n

Emirate

S

Finnish

%
within
What is
your
nationali
ty?
Count

%
within
What is
your
nationali
ty?
Count

%
within
What is
your
nationali
ty?
Count

%
within
What is
your
nationali
ty?
Count

%
within
What is
your
nationali
ty?
Count

%
within
What is
your
nationali
ty?

Count

0,0%

0,0%

0,0%

2.9%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

8.8%

0,0%

0,0%

250%

33,3%

100,0%

17

50,0%

33,3%

0,0%

750%

66,7%

0,0%

13

38,2%

66,7%

100,0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

34

100,
0%

100,
0%

100,
0%
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French

Germa

Irish

Malays

ian

Nigeria

n

Norwe

%
within
What is
your
nationali
ty?
Count

%
within
What is
your
nationali
ty?
Count

%
within
What is
your
nationali
ty?
Count

%
within
What is
your
nationali
ty?
Count

%
within
What is
your
nationali
ty?
Count

%
within
What is
your
nationali
ty?

Count

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

100,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

42 9%

0,0%

0,0%

0,0%

50,0%

80,0%

42 9%

0,0%

50,0%

100,0%

50,0%

20,0%

14,3%

0,0%

50,0%

0,0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%
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gian

Omani

Poland

Polish

Romani

an

Russian

South-

%
within
What is
your
nationali
ty?
Count

%
within
What is
your
nationali
ty?
Count

%
within
What is
your
nationali
ty?
Count

%
within
What is
your
nationali
ty?
Count

%
within
What is
your
nationali
ty?
Count

%
within
What is
your
nationali
ty?

Count

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

100,0%

0,0%

100,0%

50,0%

100,0%

100,0%

0,0%

100,0%

0,0%

50,0%

0,0%

0,0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%
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Total

Afri

Spanish

Swedis

h

Swiss

%
within
What is
your
nationali
ty?
Count

%
within
What is
your
nationali
ty?
Count

%
within
What is
your
nationali
ty?
Count

%
within
What is
your
nationali
ty?
Count

%
within
What is
your
nationali

ty?

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

1,3%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,7%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

5.9%

100,0%

0,0%

0,0%

100,0%

71

46 4%

0,0%

100,0%

100,0%

0,0%

70

45 8%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

153

100,
0%
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Directional Measures
Asymp. Std.
Valus Error* Approx. T° | Approx Sig.
Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetric -,180 083 -2872 004
How satsfed ars you with
the cusomer service? - 151 053 -2872 004
Cependent
;’Z‘;’:r natonaiity? 223 o717 2873 004
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotc standard error assuming the null hypothesis.
Correlations
How satsisd
are you with the
cusomer What is your
service? 3027
How satisfied are you with  Pearson Correlaton 1 -080
the customer service? Sig. (2-tailed) 227
N 152 153
What is your age? Pearson Correlaton -080 1
Sig. (2-tailed) 327
N 153 157

Tevredenheid service delivery in restaurant

Statistics

How satisfisd are you with the servce

delivery at the restaurant?

N Vald 1435
Missing 9
Mean 426
Median 400
Std. Deviaton 758
Percentles 25 400
50 400
75 5.00
How satisfied are you with the se rvice delivery at the restaurant?
Cumulative
Frequency | Percent | Vald Percant Percent
Valid \ery dissatsisd 1 B T g
dissatisfied 5 2 24 40
neutral 12 78 81 121
satsfed 3 430 458 57.7
\ery satisfied 63 398 422 1000
Total 143 943 1000
Missing  no opinion 7 44
Sysem 2 13
Total 8 57
Total 158 1000
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How satisfied are you with the service delivery at the restaurant?
Cumulative
Frequency | Peroent | Vald Percent Fercent
Valid \erydissatsisd 1 8 T g
dissatisfied 5 32 24 40
neutral 12 76 8.1 121
satsied 68 420 458 577
\ery satisfisd 63 388 423 1000
Total 145 942 1000
Missing  no opinion 7 44
Sysem 2 13
Total 9 57
Total 158 1000
Tevredenheid service delivery restaurant
What is
- - . : . geynoduerr?
"""""""""""""""""""""" A

very satisfied

satisfied

restaurant?

How satisfied are you with the service delivery at the

dissatisfied 5 . ; 0 0
; : G 0 5

Srocoog ~cccc Teccoo Goccoc (FCCCCCoFCoog
, . : :
very dissatisfied] N N N X X
E. : ) ' )

cepecc=q Fee=cq e FecsssFe==q

T T T T T T
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Percent

AFBEELDING 16 TEVREDENHEID SERVICE DELIVERY IN
RESTAURANT
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Crosstab

What is your gender?
f m Totsl
How satisfisd are you with  verydissatsisd Count 0 1 1
the servce delivery at the % within What is your
00% 0.5% 0.7%
restsurant? gender?
dissatsizd Count 0 5 5
% within What is your . ‘ X
00% 4.3% 34%
gender?
neutral Count 3 9 12
% within What is your
88% 7.8% 8.1%
gender?
satsfed Count 19 43 3
% within What is your
8559% 426% 456%
gender?
very satisisd Count 12 51 83
% within What is your
353% 44.3% 42,3%
gender?
Total Count 24 115 145
% within What is your . ‘ X
1000% 100,0% 1000%
gender?
Directional Measures
Asymp. Std.
Valus Error* Approx. T° | Approx Sig.
Ordinal byOrdinal  Somes'd Symmetric 037 o7 523 601
How satsfed are you with
the servce deliveryat the 051 097 523 601
restzurant? Dependant
What & your gender?
029 057 523 601
Dependent
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
Crosstab
What is your age?
21-20 21-40 41-50 5160 E0 and older Total
How satisfied are you withthe  verydissatisfied Count [] 0 0 [} 1 1
service delivery at the % within What is your age? 0.0% 00% 00% 0.0% 200% 07%
restsurant? dissatsied Count 3 1 1 0 0 5
% within What is your age? 7.9% 25%) 25% 0.0% 00% 34%
neutral Count 5 4 0 3 0 12
% within What is your age7? 13.2% 10.0% 00% 9.4% 81%
satisfied Count 17 18 19 13 1 68
% within What is your age? 44.7% 45,0% 559% 40,6% 200% 456%
\erysatsied Count 13 17 14 16 3 63
% within What is your age? 24.2% 42,5%] 412% 50,0% 600% 423%
Total Count 8 40 24 a2 5 143
% within What is your age? 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
Directional Measures
Asymp. Std.
Value Error* Approx T° | Approx Sig.
Ordinal by Ordinal Somers'd Symmeftric 125 074 1885 080
How satsfed are you with
the service deliveryat the 112 068 1695 080
restsurant? Dependent
What & your age?
142 083 1695 090
DCependent

3. Not assuming the null hypothesis.

b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
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Crosstab

What is your gender?
f m Total
How satisfisd are you with Count 0 1
the service delivery at the % within What is your . o .
S 0.0% 0.5% 0.7%
restaurant? gender?
dissa tisf=d Count 0 5 5
% within What is your
S 00% san| 4%
gender?
nzutral Count 3 9 12
% within What is your
niEE e 88% 7.8% 8.1%
gender?
satsfed Count 19 43 <]
b wiin Whatis your ssg | 42en|  esen
gender?
very satisfsd Count 12 51 63
% with |: What is your 253% 44.3% s2.2%
gender?
Total Count 24 115 143
% within What is your _ _
_ 1000% 100,0% 1000%
gender?
Directional Measures
Asymp. Std.
Valus Error* Approx. T° | Approx Sig.
Ordinal by Ordinal Somer'd Symmetric 037 071 523 601
How satsfed are you with
the servce deliveryat the .05 097 523 €0
restzurant? Dependent
What s your gender? 029 057 523 60
Dependent
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
Crosstab
How satisfied are you with the service delivery at
the restaurant?
very
dissatisfi | dissatis satisfi very
ed fied neutral ed satisfied | Total
What is your Count 0 0 0 1 1 2
nationality? % within What is 100,
) ] 0,0% 0,0% 0,0% | 50,0% 50,0%
your nationality? 0%
Americ  Count 0 1 0 3 9 13
an % within What is 100,
) ) 0,0% 7,7% 00% | 23,1% 69.2%
your nationality? 0%
Austral  Count 0 0 0 1 0 1
ian % within What is 1000 100,
o 00%| 00%| 00% 0.0%
your nationality? % 0%
Austria  Count 0 0 1 0 0 1
% within What is 1000 100,
o 00% |  00% 0.0% 0.0%
your nationality? % 0%
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Belgiu

Brazili

an

British

Brunei

an

Canadi

an

Chines

€

Danish

Dutch

Egypti

an

Emirat

€s

Finnish

French

Germa

Irish

Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?

Count

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

2.8%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

2,3%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

5,6%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

9.3%

0,0%

0,0%

33,3%

100,0
%

2.8%

0,0%

0,0%

0,0%

40,0%

28.,6%

50,0%

0,0%

18

41,9%

100,0
%

25,0%

66,7%

0,0%

18

50,0%

33,3%

0,0%

50,0%

40,0%

57,1%

50,0%

100,0%

20

46.,5%

0,0%

750%

0,0%

0,0%

14

38,9%

66,7%

100,0%

50,0%

20,0%

14,3%

100,
0%

100,
0%
43

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%
36

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%
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Total

Malays

ian

Nigeria

n

Norwe

gian

Omani

Poland

Polish

Roman

ian

Russia

n

South-

Afri

Spanis

Swedis

Swiss

% within What is

your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count

% within What is
your nationality?

Count

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

50,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

100,0
%

50,0%

100,0
%

100,0
%

0,0%

100,0
%

0,0%

100,0
%

100,0
%

100,0
%

0,0%

0,0%

50,0%
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0,0%

50,0%

0,0%

0,0%

100,0%

0,0%

50,0%

0,0%

0,0%

0,0%

100,0%

100,0%

50,0%

63

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%
149
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% within What is 100,
0,7% 34% 8,1% | 45,6% 42,3%
your nationality? 0%
Correlations
How satsfed
are you with the
service delivery
What is your atthe
3ge? restsurant?
What is your age? Pearson Correlaton 1 Ja21
Sig. (2-tailed) 143
N 157 148
How =atisfied are you with  Pearson Correlaton Jg21 1
the servce delivery st the Sig. (2-tailed) 143
restsurant? N 149 149
Service delivery reception
Statistics
How safisfied are you with the service How safisfied are you with the service delivery at the reception?
delivery at fhe reception? Frequency | Percent | Valid Percent C;::::e
N Valid 154 Valid very dissatisfed 1 8 8 8
Missing 4 dissatisfizd 1 B 8 13
Mesn 4 45 neutral 1 70 71 24
Median 500 satisied 55 248 357 442
Percentles 25 400 Missing o opinion 1 &
50 500 Sysem 3 19
Total 4 25
= 300 Total 158] 1000
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Tevredenheid service delivery receptie

very satisfied

satisfied

reception?

dissatisfied]

very dissatisfied

How satisfied are you with the service delivery at the

T
30%
Percent

What is
your
gender?

1]
Em

AFBEELDING 17 TEVREDENHEID SERVICE DELIVERY RECEPTIE

How satisfied are you with the service delivery atthe reception? * What is

nder? Crosstabulation

What is your age?

What is your gender? 21-20 31-40 41-50 5180 20 and older Total
f How satisfied am you with the  neutal Count 3 0 0 1 4
service delivery st the % within What is your age? 273% 0,0% 00% 18,79 121%
recepton? satsfed Count 2 5 3 4 14
% within What is your age? 182% 55,6% 4259% 68.7% 424%
very satisfed Count 6 4 4 1 15
% within What is your age? 545% 44.4% 571% 18.7% 455%
Total Count 1 9 7 6 33
% within What is your age? 1000% 100.0% 1000% 100,0% 100.0%
m How satisfied am you with the  very dissatisfied Count 0 0 0 0 1 1
senvce delivery at the % within What is your age? 00% 0.0% 00% 0.0% 16.7% 08%
recepton? dissatisfed Count 0 0 0 0 1 1
% within What is your age? 00% 0.0% 00% 0,0% 18,7% 08%
neutsal Count 0 2 1 3 [} 7
% within What is your age? 00% 9.7% 36% 10.0% 0.0% 58%
satsfed Count 7 9 12 12 1 41
% within What is your age? 269% 29,0% 425% 40,0% 16.7% 3%
very satisfed Count 19 19 15 15 3 71
% within What is your 3ge? 731% 61,3% 536% 50,0% 50,0% 587%
Total Count 2% 3 28 0 6 121
% within What is your age? 1000% 100,0% 1000% 100,0% 100,0% 100,0%
Total How satisfied am you with he  verydissatisfied Count 0 0 0 [ 1 1
service delivery at the % within What is your age? 00% 0.0% 00% 0.0% 16.7% 06%
recepton? dissatisied Count 0 0 0 [ 1 1
% within What is your age? 00% 0.0% 00% 0.0% 16.7% 08%
neutral Count 3 3 1 4 [} 11
% within What is your age? 81% 7.5% 25% 11.1% 0.0% T1%
satsfed Count 9 14 15 16 1 55
% within What is your age? 243% 35,0% 425% 44.4% 18,7% 3BT%
very satisfed Count 25 22 19 16 3 86
% within What is your age? 676% 57.5% 543% 44.4% 50.0% 558%
Totl Count a7 40 38 k] 6 154
% within What is your age? 1000% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
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Directional Measures

Asymp. Sd.
What is your gender? Value Error* Approx T° | Approx Sig.
f Ordinal by Ordinal Somer='d Symmetric -270 A31 -2091 037
How satisfied are you with the
service delivery at the -229 110 -2091 037
recepton? Dependent
\;Te'::l" ratonait? -a28 162 2091 037
m Ordinal by Ordinal Somer='d Symmetic -08s 074 -1,142 254
How satsfied are you with the
service delivery at the -070 081 -1,142 254
recepton? Dependent
\Whatis your natonality? _107 083 1142 254
Dependent
Total  Ordinal by Ordinal Somer='d Symmetic -142 082 -2284 024
How safisfied are you with the
service delivery at he -118 0852 -2284 024
reception? Dependent
What is your natonality? 178 078 2284 024
Dependent
a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asy bc stendard error the null hy
Directional Measures
Asymp. Sd.
What is your gender? Value Error" Approx T Approx Sig.
f Ordinal by Ordinal Somers"d Symmetric -085 A72 -459 618
How safisfied are you with the
service delivery at the -077 158 -4%8 618
recepton? Dependent
‘What is your age? Dependent -095 183 -453 818
m Ordinal by Ordinal Somer"d Symmetric -168 078 -2,131 033
How satisfied are you with the
senvce delivery at the -142 087 -2131 033
recepton? Dependent
‘What is your age? Dependent -208 094 -2131 033
Total  Ordinal by Ordinal Somer='d Symmetic -142 073 -1355 051
How safisfied are you with the
senvice delivery at the -122 083 -1355 051
recepton? Dependent
What is your age? Dependent -170 086 -1.955 .051

3. Not assuming the null hypothesis.

b. Using the bc stendard error

the null hy
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How satisfied are you with the service delivery at the reception? * What is your gender? Crosstabulation

What is your gender?
f m Tot!
How satisfied are you with  verydissatsied  Count 0 1 1
the servce delivery at the % within What is your
- 0.0% 0.8% 0.6%
recepbon? gender?
dissatisfed Count 0 1 1
% within What is your . ,
0.0% 0.8% 0.6%
gender?
neutral Count 4 7 1
% within What is your
)0 121% 5.8% 7%
gender?
satsfed Count 14 41 55
% within What is your
424% 33.9% 57%
gender?
very satisfed Count 15 71 &%
% within What is your
455% 58.7% 55,8%
gender?
Total Count a3 121 154
% within What is your
100,0% 100,0% 1000%
gender?
Directional Measures
Asymp. Std.
Value Error® Approx. T° | Approx Sig.
Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetric 105 077 1383 A72
How satsfed are you with
the servce delieryat the 140 101 1382 73
reception? Dependent
What & your gender?
sourgEnaEr 085 02 1283 A3
Dependent
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
Correlations
How satsfed
are you with the
service delivery
What is your atthe
397 reception?
What is your age? Pearson Correlation 1 158
Sig. (2-tailed) 014
N 157 154
How satisfied are you with  Pearson Correlaton -,138 1
the service delivery at the Sig. (2-tailed) 014
mcaplon N 154 154

*. Correlation is significant at the 0.05 lewel (2-iled).
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Tevredenheid service delivery room service

Statistics How satisfied are you with the service delivery at the room service ?
How satisfisd are you with the servce Cumulstive
delivery at the room service? Frequency | Percent | Valid Percent Percent
N Valid o4 Valid \erydissatsfed 1 8 1.1 1.1
. dissatisfizd 2 13 21 3
Missing 24 === 2
nautral 12 76 128 160
Mean 427 )

) safisfed 2 222 372 532
Median 400 \ery satisied 44 278 485 1000
Std. Deviaton 245 Total 34 535 1000
Percentles 25 400 Missing  no opinion 8 354

) 400 Sysem 8 5.1
Total 24 405
75 SO0) |rota 53| 1000

How satisfied are you with the service delivery at the
room service?

AFBEELDING 18 TEVREDENHEID SERVICE DELIVERY VAN ROOM

very satisfied

T

Tevredenheidsoordeel room service

e e | e e o
' '
' '
' '
very dissatisfiedf= = =4 == =sle--sboo- R s St s s e s e s e A=
' '
' '
' '
"""" R e B e e TR e =
s T T T T
0 10 20 30 40
Count

SERVICE

What is
your
gender?
[ U
Em
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How satisfied are you with the service delivery at the room service? *What is your gender? Cross tabulation

What is your gender?
f m Total
How satisfied are you with  verydissatsied Count 0 1 1
the servce delivery at the
_— 00%
room servce?
dissatishied Count 1 1 2
within What is your
2%
gender?
neutral Count 2 10 12
% within What is your
e 128%
gender?
satsied Count 9 P} KL}

within What is your
gender?
very satisfisd Count 9 35 44

429% 56% 72%

% within What is your
gender?
Total Count 21 73 94

429% 475% 488%

& within What is your

1000% 100,0% 1000%
gender?

Directional Measures

Asymp. Sd.
Value Error® Approx. T° | Approx Sig.

Ordinal by Ordinal  Somer'd Symmetric 025 092 268 789

How satisfed are you with

the service delieryat the 035 A28 268 789

room servce ? Dependent

What & your gender?

019 072 268 789
Dependent

3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

How satisfied are you with the service delivery at the room service? * What is your age? * What is your gender? Crosstabulation

Whatis your age?
Whatis your gender? 2130 3190 4150 5180 | e0andokder | Total

f How satisfied are you with e dissatsfed Count 0 [} 1 0 1

servioe defivery at the room % within What is your age? 00% 00%|  200% 0.0% 4%

servos? neural Count 2 [ [} [ 2

% within What is your age? 250% 00% 0.0% 95%

satsfed Count 3 1 2 3 s

% within What is your age? ars%|  200%  s00%| 1000% 2%

very satisfed Count 3 4 2 0 s

% within What is your age? arsw|  e00%| 400 0.0% 28

Towl Count B 5 5 3 21

% within What is your age? 1000%|  1000%| 1000%| 100.0% 100.0%

m How satisfed am you with e verydissatisfed  Count [} 1 0 [} [} 1

senvoe delivery at e room % within What is your age? 00% 53% 00% 0.0% 00% 14%

senice? dissatsted Count [} [} 0 [} 1 1

% within What is your age? 00% 0.0% 00% 0.0% 200% 14%

neutal Count 2 1 2 4 1 10

% within What is your age? 53% 100% 200%  137%

satsfed Count H H 1 28

% within What is your age? 21%|  400% ’ 200%  356%

very satisfed Count s 10 7 2 35

% within What is your age? aran|  so0n| a2 w00u|  aTen

Towl Count 19 2 5 73

% within What is your age? 100.0%|  1000% 1000%|  100.0%

Total  How satisfedam you with he  verydissatished  Count 0 1 0 0 [} 1

servioe delfivery at the room % within What is your age? 00% 42% 00% 0.0% 00% 11%

servos? dissaisfed Count [ [ 1 [ 1 2

% within What is your age? 0o% 0.0% 0% 0.0% 200% 24%

neutal Count 4 1 2 4 1 12

% within What is your age? 200% 42% 80%|  20.0% 200%  128%

satsfed Count 6 s 10 B 1 35

% within What is your age? 00%| ars%|  400%|  es0n 200%| 2%

very satisfed Count 10 13 12 7 2 44

% within What is your age? s00%|  sezn|  asow|  sou 00%| 8%

Towl Count 2 24 2 2 5 4

% within What is your age? 1000%| 1000%| 1000%| 100.0% 1000%|  100.0%
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Directional Measures
Asymp. Sd.
What is your gender? Value Error® Approx T Approx Sig.
f Ordinal by Ordinal Somer='d Symmetic -088 182 -3n 710
How satisfied are you with the
service delivery at the room -083 168 -3mn 710
service? Dependent
‘What is your 3ge? Dependent -073 REC] -3n 710
m Ordinal by Ordinal Somers"d Symmetic -114 107 -1081 289
How satisfied are you with the
service delivery at the room -103 087 -1081 289
servce? Dependent
What is your age? Dependent =127 119 -1081 289
Total  Ordinal by Ordinal Somer"d Symmetric -103 083 -1,103 270
How satsfisd are you with the
service delivery at the room -0%3 084 -1,103 270
servce? Dependent
What is your age? Dependent -115 104 -1,103 270
a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
Correlations
How satsfed
are you with the
service delivery
What is your 3t the room
3ge? servce?
What is your age? Pearson Correlaton 1 =117
Sig. (2-tailed) 281
N 157 294
How satisfied are you with  Pearson Correlaton =117 1
the servce delivery at the Sig. (2-tailed) 261
room service? N a4 34
Service delivery house keeping
Statistics How satisfied are you with the service delivery of the house keeping?
How satsfisd are you with the servce Cumulative
deliveryof the house k=eping? Frequency | Percent | Valid Percent Percent
N Valid 137 Valid verydissatsied 4 25 28 23
Missing 21 dissatisfisd 4 25 25 58
neutral 20 127 148 204
Mean 4.11 sateded 54 342 394 533
Median 4.00 very satisfied 55 248 401 1000
Std. Deviaton 580 Total 137 887 1000
Percenties 25 400 Missing  no opinion 18 114
= 400 Sysem 3 19
Total 21 133
75 500 Total 158 1000
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Tevredenheid over service delivery house keeping

very satisfied

satisfied:

house keeping?

dissatisfied

very dissatisfied

How satisfied are you with the service delivery of the

T T
0% 10% 20%

T T T
30% 40% 50%

Percent

AFBEELDING 19 TEVREDENHEID VAN SERVICE DELIVERY HOUSE

KEEPING

What is
your
gender?
| i
Bm

Crosstab
What is your gender?
f m Total
How satisfisd are you with verydissatsisd Count 1 3 4
the service deliveryof the % within What is your
§ 8% 28% 29%
house keeping? gender?
dissatsizd Count 1 3 4
% within What is your
8% 2.8% 2,9%
gender?
neutal Count 7 13 20
% within What is your
250% 11.9% 14.6%
gender?
satefed Count 1 43 54
% within What is your
393% 39.4% 39.4%
gender?
very satisisd Count 8 47 55
% within What is your
2868% 43,1% 40,1%
gender?
Total Count 28 109 137
% within What is your
100,0% 100,0% 1000%
gender?
Directional Measures
Asymp. Std.
Value Error* Approx T° | Approx Sig.
Ordinal byOrdinal  Somer'd Symmetric 131 078 1,708 088
How satsfed are you with
the servce delieryof the 199 114 1708 088
house k=eping? Dependant
What & your gender?
088 057 1,708 088
Dependent

3. Not assuming the null hypothesis.

b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
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Crosstab

What is your age?
21-30 31-40 41-50 5160 60 and older Total
How satisfied are you with the  \ery dissatisfied Count [ 1 [ 3 [} 4
senvioe delivery of the house % within What is your age? 0.0% 28% 00% 9.1% 00% 29%
keeping? dissatisfed Count 0 1 1 1 1 4
% within What is your age? 0.0% 28% 2% 3.0% 143% 25%
neutal Count 7 4 4 4 1 20
% within What is your age? 23.3% 1,1% 125% 12,1% 143% 145%
satisfied Count 15 13 11 14 1 54
% within What is your age? 50.0% ®.1% 355% 42,4% 143% 394%
verysatsied Count 8 17 15 1 4 58
% within What is your age? 26.7% 47.2% 484% 33.3% 57.1% 401%
Total Count k) 8 31 ) 7 137
% within What is your age? 100.0%)  100.0%|  1000%|  1000% 1000%)  1000%
Directional Measures
Asymp. Std.
Value Error* Approx. T° | Approx Sig.
Ordinal by Ordinal  Somes’'d Symmetric 020 073 272 785
How =atsfed are you with
the servce deliveryof the 019 068 272 785
house keeping? Dependent
What & yourage?
yourage 022 080 272 785
Dependent
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic d error ing the null hypoth
Symmetric Measures
Asymp. Std.
Value Errof Approx T° | Approx Sig.
Inerval by Interval  Pearson'sR -042 087 -.488 528"
Ordinal by Ordinal ~ Spearman Correlation 022 087 255 755
N of Valid Cazes 137
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
c. Basad on normal approx mation.
Directional Measures
Asymp. Sd.
What is your ggnder? Value Error” Approx T° | Approx. Sig.
f Ordinal by Ordinal Somers d Symmetric -264 148 -17%2 073
How satisfisd are you with the
service delivery of the house -238 124 -1782 073
keeping? Dependent
What is your natonality?
» a4 -2%8 168 -1782 073
Dependent
m Ordinal by Ordinal Somers d Symmetric -028 083 -297 68
How satisfisd are you with the
service delivery of the house -022 o072 -297 JES
keeping? Dependent
What is your natonality?
¥ 24 -0z8 034 -297 TE8
Dependent
Total  Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetric -0s8 o7 -1385 163
How satisfisd are you with the
service delivery of the house -088 083 -1385 163
keeping? Dependent
What is your natonality?
o o4 -112 080 1385 182
Dependent

3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
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Crosstab

How satisfied are you with the service delivery of the

house keeping?

very
dissatisfi | dissatis satisfie very

ed fied neutral d satisfied | Total

What is your Count 0 0 0 2 0 2

nationality? % within What is 100,0 100,
0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

your nationality? % 0%

Americ  Count 0 1 2 3 8 14

an % within What is 100,
0,0% 7,1% 143% | 214% 57,1%

your nationality? 0%

Austral  Count 0 0 0 1 0 1

ian % within What is 1000 100,
0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

your nationality? % 0%

Belgiu  Count 0 0 1 2 1 4

m % within What is 100,
0,0% 00% | 250%| 500% 25,0%

your nationality? 0%

Brazili  Count 0 0 0 0 2 2

an % within What is 100,
0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%

your nationality? 0%

British ~ Count 1 1 4 16 18 40

% within What is 100,
2,5% 2.5% 100% | 40,0% 45,0%

your nationality? 0%

Brunei  Count 0 0 1 1 1 3

an % within What is 100,
0,0% 00%| 333%| 333% 333%

your nationality? 0%

Canadi  Count 0 0 1 1 2 4

an % within What is 100,
0,0% 00% | 250%| 250% 50,0%

your nationality? 0%

Chines  Count 0 0 0 3 0 3

€ % within What is 100,0 100,
0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

your nationality? % 0%

Dutch  Count 1 2 5 13 12 33

% within What is 100,
3.0% 6,1% 152% | 394% 36,4%

your nationality? 0%

Egypti  Count 0 0 0 2 1 3

an % within What is 100,
0,0% 0,0% 00% | 66,7% 333%

your nationality? 0%

Emirat  Count 0 0 0 0 1 1
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€s

Finnish

French

Germa

Irish

Malays

ian

Nigeria

n

Norwe

gian

Omani

Poland

Polish

Roman

ian

Russia

n

South-

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?

Count

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

50,0%

0,0%

0,0%

50,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

20,0%

75,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

100,0
%

0,0%

100,0
%

0,0%

0,0%

0,0%

60,0%

25,0%

100,0
%

50,0%

100,0
%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

100,0
%

100,0%

100,0%

20,0%

0,0%

0,0%

50,0%

0,0%

50,0%

100,0%

0,0%

50,0%

0,0%

0,0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%
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Afri % within What is 100,
) ) 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
your nationality? 0%
Spanis  Count 0 0 0 0 1 1
h % within What is 100,
) ) 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
your nationality? 0%
Swedis  Count 0 0 0 1 0 1
h % within What is 1000 100,
o 00%| 00%| 00% 0.0%
your nationality? % 0%
Swiss Count 0 0 0 1 0 1
% within What is 100,0 100,
o 00%| 00%| 00% 0.0%
your nationality? % 0%
Total Count 4 4 20 54 55 137
% within What is 100,
2.9% 2.9% 14,6% 39.4% 40,1%
your nationality? 0%
Directional Measures
Asymp. Std.
Value Error® Approx T° | Approx Sig.
Ordinal by Ordinal Somer='d Symmetric -0%8 o7 -138%8 163
How satsfed are you with
the servce deliveryof the -.088 082 -13%5 1683
house k=eping? Dependent
Wha atonality?
t & your natonality 112 080 1395 183
Depsndent
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotc standard error assuming the null hypothesis.
Correlations
How satsied
are youwith the
service delivery
of the house What is your
kesping? 3ge?
How satisfisd are you with  Paarson Correlaton -042
the service deliveryofthe  Sig. (2-tailed) 626
house kesping? N 137 a7
What is your age? Pearson Correlaton -042
Sig. (2-tailed) 626
N a7 157
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Service delivery bar service

Statistics How satisfied are you with the service delivery at the bar service?
How satsfied are you with the servce Cumulative
delivery at the bar servce? Frequency | Percent | Valid Percent Percent
N Valid 97 Valid dizsatisfisd 1 <] 10 1.0
tral 11 70 13 124
Missing 61 redtE
tsd=d 42 272 443 88,7
Mean 420 == 272
. I 42 l 43, 100/
Median 400 \ery satisfied 2 2886 33 000
L | 7 1. 100
Std. Deviaton 710 . 8 614 000
} Missing  no opinion 54 242
Percentles 25 400
Sysem 7 44
%0 400 Total &1 LY
75 5.00 Total 158 1000

How satisfied are you with the service delivery at the
bar service?

Tevredenheid service delivery bar service

What is
our

dissatisfied

gender?

Wt
Em

Percent

AFBEELDING 20 TEVREDENHEID BARSERVICE
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How satisfied are you with the service delivery at the bar service? * What is your age? * What is your gender? Crosstabulation

What is your 3ge?
What is your gender? 21-30 21-40 41-580 51-80 €0 and older Total
f How satisfied are you withthe  neutral Count 2 0 0 1 3
service delivery at the bar % within What & your age? 222% 0,0% 0.0% 250% 187%
senvioe? satisfied Count 2 2 3 2 10
% within What & your age? 333% 100,0% 100.0% 500% 556%
very satsfed Count 4 0 0 1 5
% within What 5 your age? 44.4% 0.0% 0.0% 250% 278%
Totsl Count 9 2 3 4 18
% within What & your age? 100,0% 100,0% 100.0% 1000% 100,0%
m How satisfied are you withthe  dissatisied Count 0 0 0 0 1 1
service delivery at the bar % within What & your ge? 00% 0.0% 0,0% 00% 25,0% 13%
service? neutral Count 1 0 0 7 0 8
% within What 5 your age? 7% 0.0% 0.0% 333% 0,0% 10.1%
satishied Count 10 8 9 5 1 a3
% within What & your age? T14% 40,0% 45,0% 218% 25,0% 418%
\ery satisfed Count 3 12 1 9 2 a7
% within What & your 3ge? 214% 680,0% 55,0% 425% 50,0% 488%
Totl Count 14 20 20 21 4 79
% within What & your age? 1000% 100,0% 100.0% 1000% 100,0% 100,0%
Total How satisfied are you withthe  dissatisied Count 0 0 0 0 1 1
senvice delivery at the bar % within What & your age? 00% 0.0% 0.0% 00% 250% 10%
senvce? neutsl Count 2 0 0 s 0 11
% within What s your age? 130% 0.0% 0.0% 320% 0.0% 13%
satisfied Count 12 10 12 7 1 42
% within What 5 your age? 565% 45,5% 52.2% 280% 25,0% 443%
verysatsied Count 7 12 1 10 2 42
% within What & your age? 04% 54.5% 47.8% 400% 50,0% 433%
Total Count 22 22 23 25 4 97
% within What & your age? 100.0% 100,0% 100.0% 100.0% 100,0% 100,0%
Directional Measures
Asymp. Sd.
Whatis Mn&er? Value Error” Approx T° | Approx Sig.
f Ordinal by Ordinal Somess'd Symmetric -158 243 -£54 513
How satisfied are you with the
servce delivery at the bar -150 225 -£54 513
service? Dependent
What is your age? Dependent -168 259 -854 513
m Ordinal by Ordinal Somer"d Symmetric -032 108 -290 J72
How satisfied are you with the
servce delivery at the bar -028 097 -290 TJ72
service? Dependent
What is your age? Dependent -038 124 -290 TJ72
Total  Ordinal by Ordinal Somer='d Symmetric -031 0% -310 758
How satisfied are you with the
servce delivery at the bar =027 088 -310 758
servce? Dependent
What is your age? Dependent -035 112 -310 756
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic error ing the null hypoth
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How satisfied are you with the service delivery at the bar service? * What is your nationality? * What is your gender? Crosstabulation
What is your Endef?: f

How satisfied are you with the servce delvery at the
bar serviee?
neutral saﬂ_sied \ery satisfsd Totl
What is your natonality? Austriz Count 0 1 0 1
% within What is your ,
) 0.0% 100.0% 00% 1000%
natonality?

Brazilian Count 0 0 1 1
% within What is your

o 0.0% 0.0% 1000% 1000%
natonality?

Briish Count 0 3 3 6
% within What is your

L 0.0% £0.0% 500% 1000%
natonality?

Bruneian Count 1 0 0 1
% within What is your

L 100,0% 0.0% 00% 1000%
natonality?

Dutch Count 2 1 0 3
% within What is your

S €8,7% 333% 00% 100.0%
natonality?

French Count 0 1 1 2
"o within What s your 0.0% 50.0% 500%|  1000%
natonality?

Irish Count 0 1 0 1
% within What is your

0.0% 100 0% 00% 100.0%
natonality?

Poland Count 0 1 0 1
% within What is your X

) 0.0% 100.0% 00% 1000%
natonality?

Romanian Count 0 1 0 1
% within What is your

o 0.0% 1000% 00% 1000%
natonality?

South-Afri Count 0 1 0 1
% within What is your X | | X

o 0.0% 100.0% 00% 1000%
natonality?
Total Count 3 10 5 18
% within What is your ) X )
L 18.7% 556% 278% 1000%
natonality?
Directional Measures
Asymp. Sd.
What is your gender? Value Error* Approx. T° | Approx Sig.
f Ordinal byOrdinal ~ Somes'd  Symmetric -2% 132 -1788 074
How satishid are you with the
service delivery at the bar -201 119 -1.788 074
senvce? Dependent
What is your natonality?
B e -284 153 -1788 074
Dependent
m Ordinal byOrdinal  Somes'd  Symmetic on 082 118 908
How satsfied are you with the
service delivery at the bar 010 081 118 908
servce? Dependent
What is your natonality?
B e 012 105 118 908
Dependent
Total  Ordinal byOrdinal  Somes'd  Symmetic -056 078 -718 472
How satisfied are you with the
service delivery at the bar -050 089 -718 AT2
senvce? Dependent
What is your natonality?
B e -065 080 -718 AT2
Dependent

3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
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Correlations

How satsfed
are you with the
service delivery

What is your atthe bar

3ge? servce?
What is your age? Pearson Correlaton 1 -051
Sig. (2-tailed) 376
N 157 97
How satisfied are you with  Pearson Correlaton =051 1

the servce deliveryatthe  Sig. (2-tailed) 278

bar serviee? N 97 97

Tevredenheid per deelaspect verblijf in Worldhotel Grand Winston

Tevredenheid location

How satisfied are you with the location?
Statistics Cumuative
Fraque FParcent | Valid Percant Fercent
How satisfisd are you with the locaton? ==y
Valid dizsatisfisd 4 25 27 27
N Valid 147
neutral 13 82 88 116
Missing i satisfed 51 223 47 63
Mean 438 very satiséied 79 500 537 1000
Median 5.00 Total 147 330 1000
Std. Deviston T84 Missing  no opinion 6 38
Percentles 25 400 Sysem 5 a2z
20 500 Total 11 70
75 500 Totsl 158 1000
Tevredenheid locatie
What is
our
gender?
""""""""""""""""" | 0}
Bm
very satisfied
o
c
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E
°
I
dissatisfied |
T T T T
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Percent

AFBEELDING 21 TEVREDENHEID LOCATIE
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How satisfied are you with the service delivery at the bar service? * What is your Emtr? Crosstabulation
What is your gender?
f m Totsl
How satisfisd are you with  dissatisfied Count 0 1 1
the servce delivery at the % within What is your
ba . o 0.0% 1.3% 10%
r service? gender?
neutral Count 2 8 11
7 within Whatis your w7l 0% 13
gender?
satsied Count 10 3 42
% within What is your ) )
55,6% 41,.8% 44.3%
gender?
verysatisfied  Count 5 Ky 42
% within What is your )
27.8% 48.8% 43.3%
gender?
Total Count 18 79 97
% within What is your . ) )
100,0% 100,0%| 1000%
gender?
Directional Measures
Valus Approx. T° | Approx Sig.
Ordinal byOrdinal  Somes’d Symmetric 130 088 1454 148
How satisfed are you with
the service delivery at the bar 195 130 1454 148
service? Dependant
What i ?
t is your gender? 0% a7 1454 148
Dependent
a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asy standard error the null h h

How safisfied are you with the service delivery at the bar service? * What is your age? Crosstabulation

What is your age?
21-%0 41-50 5180 €0 and older Total
How satisfied are you with the  dissatishied Count 0 0 1 1
service delivery at the bar % within What is your age? 00% 00% 250% 10%
senioe? neutral Count 3 0 0 1
% within What is your age? 120% 0% 32,0% 00% 13%
satisfed Count 12 12 7 1 42
% within What is your age? 565% 52.2% 44.2%
werysatisfied  Count 7 1 10 2 42
% within What is your age? 04% 47.8% 40,0% 500% 433%
Total Count P 2 25 4 a7
vithin What is your age? 1000% 100.0% 1000% 1000%
Directional Measures
Asymp. Sd.
Value Error® Approx. T® | Approx Sig.
Ordinal byOrdinal  Somers'd Symmetric -031 099 -310 756
How satsfed are you with
the service delivery at the bar -027 088 -310 758
service? Dependent
Wihatis your age? -025 12 -a10 758
Dependent

3. Not assuming the null hypothesis.

b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
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Directional Measures

Asymp. Sd.

What is your gender? Valus Error" Approx. T Approx. Sig.
f Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetic -158 243 -554 513

How satisfied are you with the

servce delivery at the bar -1580 223 -554 513

servce? Dependant

What is your age? Dependent - 188 289 -854 513
m Ordinal by Ordinal Somer"d Symmetric -032 108 -290 a72

How satisfied are you with the

servce delivery at the bar -028 057 -29%0 a2

servce? Dependant

What is your age? Dependent -035 124 -290 a2
Total  Ordinal by Ordinal Somer='d Symmetric -,031 089 -310 56

How satisfied are you with the

servce delivery at the bar -027 088 -310 56

servce? Dependent

What is your age? Dependent -,035 112 -310 756

3. Not assuming the null hypothesis.

b. Using the asymptotic standard error assuminy

g the null hypothesis.

How satisfied are you with the service delivery at the bar service ? * What is your age? * What is your gender? Crosstabulation

What is your sge?

What s your gender? 2130 31-40 41580 5180 | 60 and older
f How satisfied are you withthe  neutal Count 2 0 0 1
servioe delivery at fhe bar % within What is your age? 22% 00% 00%| 250%
senice? satisfed Count 3 2 2 2
% within What is your age? 100.0%
werysatsfed  Count 4 0 0 1
% within What is your age? 44.4% 00% 0.0%|  250%
Total Count s 2 3 4
% within What is your age? 1000% | 100.0%|  100.0%
m How satisfied are you with the  dissatisfed Count 0 0 0 0 1
servioe delivery at the bar % within What is your age? 0.0% 00% 0.0% 00% 3
senice? neutal Count 1 0 0 7 0
% within What is your age? 7.1% 00% 0.0% 333%
satisfed Count H ] 5
% within What is your age? 400% 5 238%
‘erysasfed  Count 3 12 ]
% within What is your age? 214%|  800% 23%
Total Count 14 20 21
% within What is your age? 1000% | 100.0% 1000%
Total  Howsatished are you withthe dissatisfed Count 0 0 0 0
servioe delivery at fhe bar % within What is your age? 0.0% 00% 0.0% 00%
serice? neutal Count 3 0 H
% within What is your age? 00% 0.0% 20%
satisfed Count 13 10 12 7 1
% within What is your age? 56,5% 522%|  280% 25,0%
‘erysatsfed  Count 7 12 1 10 2
% within What is your age? 0.4% 545% 47.8% 400% 50,0%
Total Count 2 2 2 25 4
within What is your age? 1000%| 100.0%) 100.0%| 1000% 100.0%

How satisfied are you with the location? * What is your nationality? Crosstabulation

How satisfied are you with the

location?
very
dissati | neut | satis | satisfie
sfied ral fied d

Tota

What is your

nationality?

Ameri

Count

% within How
satisfied are you
with the
location?

Count

0

0,0%

00
%

2.0%

1,3%

14
%

12
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can

Austra

lian

Austri

a

Belgiu

Brazili

an

British

Brunei

an

Canad

ian

Chines

% within How
satisfied are you
with the
location?

Count

% within How
satisfied are you
with the
location?

Count

% within How
satisfied are you
with the
location?

Count

% within How
satisfied are you
with the
location?

Count

% within How
satisfied are you
with the
location?

Count

% within How
satisfied are you
with the
location?

Count

% within How
satisfied are you
with the
location?

Count

% within How
satisfied are you
with the
location?

Count

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

250%

1,7
%

00
%

00
%

00
%

00
%

23,1
%

00
%

1,7
%

7.8%

2.0%

0,0%

2.0%

2.0%

11

21,6
%

2.0%

0,0%

8.9%

0,0%

1,3%

3.8%

1,3%

30

38,0%

2,5%

2,5%

82
%

0,7
%

0,7
%

2,7
%

14
%

44

299
%

20
%

2,7
%
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Danis

Dutch

Egypti

an

Emirat

€s

Finnis

h

French

Germa

Malay

% within How
satisfied are you
with the
location?

Count

% within How
satisfied are you
with the
location?

Count

% within How
satisfied are you
with the
location?

Count

% within How
satisfied are you
with the
location?

Count

% within How
satisfied are you
with the
location?

Count

% within How
satisfied are you
with the
location?

Count

% within How
satisfied are you
with the
location?

Count

% within How
satisfied are you
with the
location?

Count

0,0%

250%

50,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

00
%

00
%

23,1
%

00
%

00
%

1,7
%

00
%

154
%

3.9%

0,0%

15

294
%

3.9%

0,0%

0,0%

0,0%

7.8%

1,3%

0,0%

16

20,3%

1,3%

1,3%

1,3%

5,1%

1,3%

20
%

0,7
%

36

245
%

20
%

0,7
%

14
%

2,7
%

48
%
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sian

Nigeri

an

Norwe

gian

Omani

Poland

Polish

Roma

nian

Russia

n

South-

% within How
satisfied are you
with the
location?

Count

% within How
satisfied are you
with the
location?

Count

% within How
satisfied are you
with the
location?

Count

% within How
satisfied are you
with the
location?

Count

% within How
satisfied are you
with the
location?

Count

% within How
satisfied are you
with the
location?

Count

% within How
satisfied are you
with the
location?

Count

% within How
satisfied are you
with the
location?

Count

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

00
%

00
%

00
%

00
%

00
%

00
%

1,7
%

00
%

0,0%

0,0%

3.9%

2.0%

2.0%

0,0%

0,0%

2.0%

2,5%

1,3%

1,3%

0,0%

0,0%

2,5%

0,0%

0,0%

14
%

0,7
%

20
%

0,7
%

0,7
%

14
%

0,7
%

0,7
%
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Afri % within How
satisfied are you 7,7 0,7
0,0% 0,0% 0,0%
with the % %
location?
Spanis  Count 0 0 1 0 1
h % within How
satisfied are you 00 0,7
0,0% 2,0% 0,0%
with the % %
location?
Swedi  Count 0 0 0 1 1
sh % within How
satisfied are you 00 0,7
0,0% 0,0% 1,3%
with the % %
location?
Swiss  Count 0 0 2 0 2
% within How
satisfied are you 00 14
0,0% 3.9% 0,0%
with the % %
location?
Total Count 4 13 51 79 147
% within How
satisfied are you 100,01 100,| 100, 100,
. 100,0%
with the % 0% 0% 0%
location?
Directional Measures
Asymp. Std.
Value Error” Approx. T° | Approx Sig.
Ordinal by Ordinal  Somer'd Symmetric -, 154 083 2417 016
How satisfied are you with 30 054 2417 018
the locaton? Dependent
Whatis atonality?
Vhat is your natonality 127 077 2417 018
Dependant
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
Correlations
How satsfed
What is your | are you with the
e location?
What is your age? Pearson Correlaton -141
Sig. (2-tailed) 088
N 157 147
How satisfied are you with  Pearson Correlaton - 141 1
the locaton? Sig. (2-tailed) 088
N 147 147
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Tevredenheid customer friendliness

How sltisﬁe« d are you w't_h the customer friendliness?
Statistics Cumulstive
How safisfied are you with the customer Frequenoy | Peroent | Valid Percent Percent
fiendliness? Valid \erydissatisied 1 8 T T
dissatishied 1 6 T 13
N Valid 152 neutral 7 44 48 58
Missing 6 satsfed &s 430 447 507
Mean 441 \ery satisfied 75 475 433 1000
Median 400 Total 152 962 1000
Std. Deviaton B75 Missing  no opinion 3 19
Percenties 25 400 Sysem : e
Total 6 38
%0 4.00 Total 52 1000
75 5.00

How satisfied are you with the customer friendliness?

AFBEELDING 22 TEVREDENHEID KLANTVRIENDELIJKHEID

Tevredenheid klantvriendelijkheid

very satisfied

dissatisfied]

very dissatisfied

T
30% 40%
Percent

What is
your
gender?

[N
Em
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How satisfied are you with the customer friendliness? * What is your ge nder? Crosstabulation

What is your gender?
f m Total
How satisfisd are you with  verydissatsied Count 0 1 1
the customer fiendliness? % within What is your
08% 0.7%
gender?
dissatisfiad Count 0 1 1
% within What is your ' ,
0.0% 08%
gender?
neutral Count 2 7
% within What is your )
6.1% 42% 48%
gender?
satsied Count 17 51 ]
% within What is your ) . )
51.5% 425% 44.7%
gender?
very satisfisd Count 14 61 75
% within What is your . ) )
42.4% 513% 49,3%
gender?
Total Count a3 118 152
100,0% 100.0% 1000%
Directional Measures
Asymp. Sd.
Value Error® Approx. T° | Approx Sig.
Ordinal by Ordinal  Somes'd Symmetric 083 078 830 407
How satisfed are you with
the customer friendliness? 082 100 820 407
Dependent
What is your gender?
youres 051 081 8% 407
Dependent
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic error ing the null hypoth
How satisfied are you with the customer friendliness? * What is your age? * What is your gender? Crosstabulation
What is your age?
What is your gender? 21-30 31-40 41-50 5160 60 and older Totsl
f How satisfied are you with the  neutral Count 1 0 [ 1 2
customer fiendliness? % within What & your age? 9.1% 0.0% 00% 18.7% 61%
satsied Count 5 5 4 3 17
% within What & your age? 45,5% 55,6% 571% 50.0% 515%
very satisfied Count 5 4 3 2 14
% within What & your age? 44.4% 423% 233% 424%
Total Count 1" 9 7 6 a3
% within What & your age? 1000%| 1000%|  1000%| 100.0% 100,0%
m How satisfied are you withthe  verydissatsfed Count 0 0 0 [ 1 1
customer fiendliness? % within What & your age? 00% 0.0% 00% 0.0% 143% 08%
dissatisfied Count 0 0 0 1 0 1
% within What & your age? 0.0% 00% 3.4% 00% 08%
neutral Count 1 1 1 1 1 5
% within What & your age? 42% 3.2% 36% 3.4% 142% 42%
satisied Count 7 18 4 13 1 51
% within What & our ae? 23.2% 518% 500% 44,8% 143% 423%
very satisfied Count 16 4 13 4 4 61
% within What & your age? 88.7% 452% 484% 48.3% 57.1% 513%
Tosl Count 24 3 28 28 7 119
% within What & your age? 1000%|  100,0%|  1000%|  100.0% 1000%|  100.0%
Totsl  How satisfied are you withthe  verydissatisfed Count 0 0 0 0 1 1
customer fiendliness? % within What & your age? 00% 0.0% 0.0% 143%
dissatisfied Count 0 0 1 0 1
% within What & your age? 00% 0.0% 2.5% 07%
neutral Count 2 1 1 2 1 7
% within What & your age? 57% 2,5% 25% 5% 143% 45%
satisfed Count 12 21 18 16 1 68
% within What & your age? 243% 525% 514% 457% 142% 447%
very satisfied Count 21 18 16 16 4 75
% within What & your age? 80.0% 45,0% 57.1% 432%
Tosl Count 35 40 35 7 152
% within What & your age? 1000%|  100.0%|  1000%| 100.0% 1000%)  100.0%
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Directional Measures

Asymp. Sd.
What is your gender? Valus Error” Approx T° | Approx Sig.
f Ordinal by Ordinal Somer='d Symmetric -,088 R -412 580
How satisfisd are you with the
customer fiendliness? -.080 45 -413 880
Dependent
What is your age? Dependent -.080 94 -4132 880
m Ordinal by Ordinal Somer='d Symmetric -.085 084 -1,125 2681
How satisfied are you with the
customer fiendliness? -,081 072 -11258 261
Dependent
What is your age? Dependent - 114 100 -1.125 261
Total  Ordinal by Ordinal Somers"d Symmetric -.083 075 -1088 272
How satisfisd are you with the
customer fiendliness? -,071 065 -1088 272
Dependent
What is your 3ge? Dependent -,05% 083 -1088 272
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic stendard error assuming the null hypothesis.
How important is customer friendliness to you? * What is your gender? Crosstabulation
What is your gendar?
f m Total
How important is customer compleely unimportant Count 0 1
friendliness to you? % within What is your " .
gender? 00% 08% 0.7%
unimportant Count 0 3 3
00% 25% 2,0%
neutral 1 17 18
30% 144% 11.9%
important 18 54 72
545% 458% 47.7%
veryimportant 14 43 57
% within What is your
gender? 42.4% WL A% aTT%
Total Count KX} 118 15
% within What is your X X
qender? 100.0% 100,0%  1000%

How satisfied are you with the location? * What is your nationality? * What is your gender?

Crosstabulation
What is your gender?: f
How satisfied are you with the location?
dissatisfi satisfie very
ed neutral d satisfied Total
What is your America  Count 0 1 0 0 1
nationality? n % within How
satisfied are you with 00% | 333% 0,0% 0,0% 3,1%
the location?
Austria Count 0 0 0 1 1
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Belgium

Brazilian

British

Bruneian

Chinese

Dutch

French

German

Poland

Polish

% within How
satisfied are you with
the location?

Count

% within How
satisfied are you with
the location?

Count

% within How
satisfied are you with
the location?

Count

% within How
satisfied are you with
the location?

Count

% within How
satisfied are you with
the location?

Count

% within How
satisfied are you with
the location?

Count

% within How
satisfied are you with
the location?

Count

% within How
satisfied are you with
the location?

Count

% within How
satisfied are you with
the location?

Count

% within How
satisfied are you with
the location?

Count

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

100,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

8,3%

0,0%

16,7%

0,0%

8,3%

33,3%

0,0%

16,7%

8,3%

6.,7%

6.,7%

6.,7%

40,0%

6.,7%

0,0%

6.,7%

13.3%

6.,7%

0,0%

3,1%

6.2%

3,1%

25,0%

3,1%

3,1%

21.9%

6.2%

9.4%

3,1%
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% within How
satisfied are you with 0,0% 0,0% 0,0% 6,7% 3,1%
the location?
Romania Count 0 1 0 0 1
n % within How
satisfied are you with 00% | 333% 0,0% 0,0% 3,1%
the location?
South- Count 0 1 0 0 1
Afri % within How
satisfied are you with 00% | 333% 0,0% 0,0% 3,1%
the location?
Swiss Count 0 0 1 0 1
% within How
satisfied are you with 0,0% 0,0% 8,3% 0,0% 3,1%
the location?
Total Count 2 3 12 15 32
% within How
o ) 1000 100,0 1000
satisfied are you with 100,0% 100,0%
% % %
the location?
Tevredenheid food & beverage
Statistics How satisfied are you with the ‘°°i. nd beverage?
How satsfizd are you with the food and Cumulative
beverage? Frequency | Percent | Valid Percent Percent
N Vaiid 152 Valid erydissatsied 6 T g
dizsatisfied 6 8 K3 ] 48
Missing g neutral 3 222 228 275
Maan 358 satisfied a3 3939 412 838
Median 400 \ery satisfied 42 204 314 1000
Std. Devizfion 873 Total 153 968 1000
Percenties 25 300 Missing  no opinion 2 1 ?
Sysem 3 19
50 400 Total 5 32
75 500 Total 158 1000
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Tevredenheid food & beverage

How satisfied are you with the food and beverage?

very dssaisﬁed'l M
o] ;

AFBEELDING 23 TEVREDENHEID FOOD & BEVERAGE

Percent

What is
your
gender?

| 1]
Bn

How satisfied are you with the food and beverage? * What is your age? * What is your gender? Crosstabulation
What is your age?

What is your gender? 21-20 31-40 41-580 5180 20 and older Totl
f How satisfied are you withthe  dissatisfied Count 2 0 0 0 2
food and bewerage? % within What & your age? 18.7% 0.0% 00% 0,0% 8.1%
neutral Count 5 <] 2 0 13
% within What s your age? 41.7% 68.7% 286% 0.0% 394%
satsied Count 3 3 3 2 11
% within What & your age? 250% 3.3% 425% 40,0% 333%
very satisfied Count 2 0 2 3 7
% within What s your age? 186.7% 0.0% 286% €0,0% 212%
Totl Count 12 9 7 5 33
% within What & your age? 1000% 100,0% 1000% 100.0% 100,0%
m How satisfied are you with the  verydissatsied Count 0 0 L] 0 1 1
food and bewverage? % within What s your 3ge? 00% 0,0% 00% 0,0% 143% 08%
dissatisfied Count 2 1 0 1 0 4
% within What s your 3ge? 80% 31% 00% 38% 00% 33%
neutral Count ] 8 2 (] 0 22
% within What s your age? 24,0% 25.0% 7% 21,4% 00% 183%
satisied Count 10 13 14 12 2 52
% within What s your 3ge? 40,0% 406% 200% 48.4% 288% 433%
very satisfied Count 7 10 12 8 4 41
% within What & your age? 28.0% 31.2% 425% 286% 57.1% 42%
Total Count 25 a2 28 28 7 120
% within What s your age? 1000% 100,0% 1000% 100.0% 1000% 100.0%
Total How satisfied are you withthe  verydissatisied Count 0 0 [} 0 1 1
food and beverage? % within What & your age? 00% 0.0% 00% 0,0% 143% 07%
dissatisfied Count 4 1 0 1 0 -]
% within What & your 397 10.8% 2.4% 00% 30% 00% 39%
neutral Count 1 14 4 6 0 35
% within What & your 3ge7? 7% 24.1% 114% 18.2% 00% 225%
satisfed Count 12 16 17 15 2 62
% within What s your age? 351% 35.0% 485% 45,5% 285% 412%
very satisfied Count 9 10 14 1 4 48
% within What & your age? 24.3% 24.4% 400% 33.3% 57.1% 314%
Totsl Count a7 41 K] a2 7 153
% within What & your age? 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
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Directional Measures

Asymp. Sd.
What is your gender? Value Error” Approx T° Approx Sig.
f Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetric 391 41 2887 008
How satsfied are you with the
od and bewerage? 380 A37 2887 008
Dependent
What is your age? Depandent 40z 147 2887
m Ordinal by Ordinal Somes'd Symmetric 094 081 1,147 252
How satisfied are you with the
od and bewerage? 087 078 1,147 2852
Dependent
What is your age? Depandent 102 088 1,147 282
Total  Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetic 181 070 25T 010
How satsfied are you with the
od and bewerage? AT0 068 2571 010
Dependent
What is your age? Dependent ,193 075 2571 010
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptot error ing the null hypoth
How satisfied are you with the food and beverage? * What is your nationality? * What is your gender? Crosstabulation
How satisfied are you with the food and bewerage?
What is your gender? \erydissatished | dissatsied | neutrd | stisfied | verysatsied Tosl
f Whatis your nationality? American Count [ (] 0 1 1
% within What & your ) )
00% 00% 0,0% 1000% | 100.0%
natonaity?
Austria Count 1 [ 0 [} 1
% within What & your ) ) )
1000% 00% 0,0% 00%|  100.0%
natonaity?
Belgium Count [ 1 1 [} 2
% within What & your
00% 500% 50,0% 00%|  100.0%
natona ity?
Brazilian Count [ [ 0 1 1
% within What & your
00% 00% 0.0% 1000%  100.0%
natonaity?
Brifsh Count [ 6 1 2 9
% within What & your
00% 687% 1.1% 22%|  100.0%
natonaity?
Bruneian Count [ [ 1 0 1
% within What & your
00% 00%|  100.0%] 00%| 100.0%
natonaity?
Chinese Count ] [ 1 0 1
% within What & your
00% 00%|  100.0%] 00%| 100.0%
natonaity?
Dutch Count [ kS 3 1 7
% within What & your ) )
00% 425% 429% 14an|  100.0%
natonaity?
French Count [ (] 1 1 2
% within What & your ) )
00% 00% 50,0% 500%|  100.0%
natonaity?
German Count 1 1 0 1 2
% within What & your ) ) )
333% 3% 0.0% 23%|  1000%
natonaity?
Poland Count [ 1 0 [} 1
% within What & your ) ) .
00%|  1000% 0.0% 00%|  100.0%
natonaity?
Polish Count [ ] 1 [} 1
% within What & your ) ) )
00% 00%|  100.0%| 00%|  100.0%
natona ity?
Romanian  Count [ 1 0| [} 1
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Direct
Asymp. Sd.
What is your gender? Valus Error” Approx. T Approx Sig.
f Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetric 021 158 138 890
How satsfisd ars you with the
od and bewerage? 019 140 138 290
Dependent
What i Bonality?
= your natonality? 024 A78 138 890
Dependent
m Ordinal by Ordinal Somers"d Symmetric -,284 085 -4011 000
How satisfied are you with the
od and bewerage? -238 059 -4011 000
Dependent
What is your natonality?
v oW 257 o713 4011 000
Dependent
Total  Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetric -215 081 -3505 000
How satisfied are you with the
©odand beverage? - 154 085 -3505 000
Dependent
What ponality?
i your natonality? -.240 088 -3505 000
Dependent
a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotc stndard error assuming the null hypothesis.
How satisfied are you with the food and beverage? * What is your gender? Crosstabulation
What is your gender?
f m Total
How satisfisd are you with verydissatsfed Count 0 1 1
the food and beerage? % within What is your ) ) )
0.0% 08% 0.7%
gender?
dissatisfied Count 2 4 6
% within What is your X X
6.1% 33% 3.9%
gender?
neutral Count 12 22 kL]
% within What is your X X
33.4% 183% 22.9%
gender?
satsied Count 1 52 ]
% within What is your X X
33,3% 423% 41.2%
gender?
very satisfied Count 7 41 48
% within What is your , ' '
21.2% 242% 31.4%
gender?
Total Count a2 120 153
% within What is your . i X
100,0% 1000% 1000%
gender?
Directional M
Asymp. Sd.
Value Error* Approx. T° | Approx Sig.
Ordinal by Ordinal  Somers'd Symmetric 184 071 223% 025
How satisfed are you with
the bod and beverage? 248 108 2238 025
Dependent
What is your gender?
Youres 12 085 223 025
Dependent
a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic error ing the null hyp:
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Directional Measures

Asymp. Sd.
What is your gender? Value Error” Approx. T Approx._Sig.
f Ordinal by Crdinal Somers'd Symmetric 391 A41 2867 008
How satisfied are you with the
od and bewerage? 380 37 2687 008
Dependent
What is your age? Dependent 402 147 2887 008
m Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetric 094 081 1,147 252
How satisfied are you with the
fod and bewerage? 087 078 1,147 252
Dependent
What is your age? Dependent 102 088 1,147 252
Total  Ordinal by Ordinal Somer'd Symmetric 181 070 25T 010
How satisfied are you with the
od and bewerage? 170 068 2571 010
Dependent
What is your age? Dependent 193 075 2571 010
a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the ic standard error the null b hy
Correlations
How satisfed
are you with the
What is your food and
age? bewerage?
What is your age? Pearson Correlaton 1 REC)
Sig. (2-tailed) 020
N 157 153
How satisfied are you with  Pearson Correlaton 189 1
the food and bewerage? Sig. (2-tailed) 020
N 153 153
*. Correlation is significant at the 0.05 lewel (2-wiled).
Tevredenheid comfort
Statistics
How satisfied are you with the coméort? How satisfied are you with the comfort?
N Valid 155 Cumulative
. Frequenoy | Percent | Valid Percent Percent
Missing 3 - —
Valid \erydissatsisd 3 19 19 19
Mean 3154 N
dissatisfied 4 25 28 45
Median 400 neutral B 222 228 271
Std. Deviaton 224 satsfed 70 443 452 723
Percentles 25 300 \ery satisfied 43 272 277 1000
1) 400 Total 158 981 1000
Missing Sysem 3 19
5 5
75 500 Total 158] 1000

143



Tevredenheid comfort

What is
your

very satisfied
e
£
o
° satisfied
@
E
<
E
=
3
o neutral
>
@
i
<
©
L
i
2 dissatisfied
o
w
H
o
T

very dissatisfied

gender?

| I
Bm

Percent

AFBEELDING 24 TEVREDENHEID COMFORT

How satisfied are you with the comfort? * What is your age? * What is your gender? Crosstabulation

3. Not assuming the null hypothesis.

b. Using the

bc standard error

What is your age?
Whatis your gender? 2130 21-40 41-50 5180 | 80 and oider Toml
f How satisfied are you withthe  verydissatisfed  Count 0 1 [ [ 1
comort? % within What & your 3ge? 00% 1,1% 00% 0.0% 28%
dissatisfied Count 1 2 0 1 4
% within What & your 3ge? 83% 00% 18%
neutral Count 4 3 2 1 10
% within What & your 3ge? 33.3% 33.3% 288% 18.7% 294%
satsied Count 3 1 3 1 8
% within What & your 3ge? 250% 428% 18.7% 235%
very satisfied Count 4 2 2 3 1
% within What & your 3ge? 3.3% 222% 288% 50.0% 24%
Toml Count 12 ] 7 6 24,
% within What & your 3ge? 1000% |  100,0%| 1000%| 100.0% 100,0%
m How satisfiedare you withthe  verydissatisfed  Count 0 1 0 [ 1 2
comort? % within What 5 your 397 00% 1% 00% 0.0% 143% 17%)
neutral Count 6 8 2 10 1 25
% within What & your 3ge? 23.1% 18.8% 7% B.7% 143% 207%
satsied Count 12 19| 18 1" 2 62,
% within What & your 3ge? 46.2% 59.4% 843% 39.3% 286% 512%
very satisfied Count 8 8 8 7 3 32
% within What & your 3ge? 20.8% 18.8% 288% 25,0% 425% 284%
Toml Count 2% 2 28 28 7 121
% within What & your 397 1000%(  100,0%|  1000%|  100.0% 1000%(  100.0%
Total  How satisfedare you withthe  verydissafsied  Count 0 2 [ [ 1 3
comort? % within What & your 3ge? 00% 49% 00% 0.0% 143% 19%|
dissatishied Count 1 2 [ 1 0 4
% within What & your 3ge? 26% 49% 00% 2.9% 00% 28%
neutral Count 10 9| 4 1" 1 35
% within What & your 3ge? 26.3% 220% 114% 2.4% 143% 226%
satisied Count 15 20 21 12 2 70,
% within What & your 3ge? 29.5% 48.8% 800% 35,3% 286% 452%
very satisfied Count 12 8| 10 10 3 43
% within What & your 3ge? 31.6% 19.5% 286% 29.4% 2% 277%
Tol Count ] 41 % % 7 155
% within What & your 3927 1000% [  100.0%| 1004 100.0% 100 100.0%
Directional Measures
Asymp. Sd.
What is your gender? Value Error® Approx T° | Approx Sig.
f Ordinal by Ordinal Somes'd Symmetric 088 143 478 £33
How satisfied are you with the
089 143 478 £33
comfort? Dependent
‘What is your age? Dependent 088 142 478 833
m Ordinal by Ordinal Somer'd Symmetic -022 087 -285 T8
How satisfied are you with the
-.020 078 -255 759
coméort? Dependent
What is your age? Dependent -.025 097 -255 799
Total  Ordinal by Ordinal Somer='d Symmetic 020 074 271 788
How safisfied are you with the
019 069 271 788
coméort? Dependent
What is your age? Dependent 021 079 271 788

the null
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How satisfied are you with the comfort? * What is your nationality? * What is your gender?

Crosstabulation

How satisfied are you with the comfort?

very
dissatisfi | dissatis | neutr | satisf very
What is your gender? ed fied al ied satisfied | Total
f What is your Ameri  Count 0 0 0 0 1 1
nationality? can % within What is 100,
0,0% 00% | 00%| 00% | 100,0%
your nationality? 0%
Austria  Count 0 0 1 0 0 1
% within What is 100, 100,
0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
your nationality? 0% 0%
Belgiu  Count 0 1 0 1 0 2
m % within What is 50,0 100,
00%| 500% | 0,0% 0,0%
your nationality? % 0%
Brazili  Count 0 0 0 0 1 1
an % within What is 100,
0,0% 00% | 00%| 00% | 100,0%
your nationality? 0%
British ~ Count 0 0 4 2 3 9
% within What is 4441 222 100,
0,0% 0,0% 333%
your nationality? % % 0%
Brunei  Count 0 0 0 1 0 1
an % within What is 100,0 100,
0,0% 0,0% | 00% 0,0%
your nationality? % 0%
Chines  Count 0 0 0 0 1 1
€ % within What is 100,
0,0% 00% | 00%| 00% | 100,0%
your nationality? 0%
Dutch  Count 0 0 2 3 2 7
% within What is 28,6 429 100,
0,0% 0,0% 28,6%
your nationality? % % 0%
French  Count 0 0 1 0 1 2
% within What is 50,0 100,
0,0% 0,0% 0,0% 50,0%
your nationality? % 0%
Germa  Count 1 1 0 0 1 3
n % within What is 100,
333% | 333%| 00%| 00% 333%
your nationality? 0%
Irish Count 0 1 0 0 0 1
% within What is 100,
00% | 1000% | 00% | 00% 0,0%
your nationality? 0%
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m

Total

What is your

nationality?

Poland

Polish

Roman

ian

South-
Afri

Swiss

Ameri

can

Austral

ian

Belgiu

m

Brazili

an

British

Brunei

an

Canadi

an

Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is

your nationality?

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

2.9%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

100,0%

0,0%

0,0%

0,0%

11,8%

0,0%

0,0%

100,
0%

0,0%

100,
0%

10
294
%

0,0%

0,0%

100,
0%

0,0%

0,0%

11
29,7
%

0,0%

250
%

0,0%

0,0%

0,0%

100,0
%

0,0%

235
%

100,0
%

50,0
%

0,0%

100,0
%

100,0
%

432
%

50,0
%

50,0
%

100,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

32.4%

0,0%

50,0%

0,0%

0,0%

0,0%

27,0%

50,0%

25,0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

34

100,
0%

100,
0%
14
100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%
37
100,
0%

100,
0%

100,
0%

146



Chines

€

Danish

Dutch

Egypti

an

Emirat

€s

Finnis

h

French

Germa

Malays

ian

Nigeri

an

Norwe

gian

Omani

Polish

Russia

n

Spanis

Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?

Count

0,0%

0,0%

34%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

100,0%

0,0%

100,
0%

100,
0%

17,2
%

0,0%

0,0%

0,0%

333
%

40,0
%

0,0%

0,0%

333
%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

58,6
%

66,7
%

0,0%

100,0
%

333
%

60,0
%

100,0
%

0,0%

333
%

0,0%

0,0%

100,0
%

0,0%

0,0%

20,7%

33,3%

100,0%

0,0%

33,3%

0,0%

0,0%

100,0%

33,3%

100,0%

0,0%

0,0%

100,
0%

100,
0%
29
100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%
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To

tal

Total

What is your

nationality?

Swedis

h

Swiss

Ameri

can

Austral

ian

Austria

Belgiu

Brazili

an

British

Brunei

an

Canadi

an

Chines

€

% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is

your nationality?

0,0%

0,0%

0,0%

1,7%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

250%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

25
20,7
%

0,0%

0,0%

100,
0%

100,
0%

0,0%

0,0%

15
32,6
%

0,0%

250
%

66,7
%

1000
%

0,0%

100,0
%

62
512
%

1000
%

46,7
%

0,0%

0,0%

750
%

50,0
%

39,1
%

66,7
%

50,0
%

0,0%

0,0%

100,0%

0,0%

32

26.4%

0,0%

53,3%

0,0%

0,0%

0,0%

50,0%

13

28,3%

33,3%

25,0%

33,3%

100,
0%

100,
0%

100,
0%
121

100,
0%

100,
0%

15

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

46

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%
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Danish

Dutch

Egypti

an

Emirat

€s

Finnis

h

French

Germa

Irish

Malays

ian

Nigeri

an

Norwe

gian

Omani

Poland

Polish

Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?

Count

0,0%

2.8%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

12,5%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

12,5%

100,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

100,
0%

194
%

0,0%

0,0%

0,0%

40,0
%

250
%

0,0%

0,0%

0,0%

333
%

0,0%

0,0%

0,0%

20

55,6
%

66,7
%

0,0%

100,0
%

200
%

37,5
%

0,0%

100,0
%

0,0%

333
%

0,0%

0,0%

0,0%

222%

33,3%

100,0%

0,0%

40,0%

12,5%

0,0%

0,0%

100,0%

33,3%

100,0%

100,0%

100,
0%

36

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%
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Total

Roman

ian

Russia

n

South-

Afri

Spanis

Swedis

Swiss

% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count

% within What is

your nationality?

50,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

1,9%

50,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

2,6%

0,0%

100,
0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

50,0
%

35
22,6
%

0,0%

0,0%

100,0
%

100,0
%

100,0
%

0,0%

50,0
%

70
452
%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

100,0%

0,0%

43

27,71%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

155

100,
0%
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Directional Measures

Asymp. Sd.
What is your gender? Value Error* Approx T° | Approx Sig.
f Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetic -158 139 -1,108 268
How satisfied are you with the
-, 144 130 -1,108 268
comfort? Dependent
‘What is your natonality? 189 151 1108 288
Dependent
m Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetiic -,087 071 -534 350
How satisfied are you with the 059 083 a4 250
comfort? Dependent o ’ - !
What i sonality?
3tis your natonaity? -078 083 524 250
Dependent
Total  Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetric -087 068 -1487 142
How satisfied are you with the
-,087 089 -1.467 142
coméort? Dependent
Whatia your nafionaliof? -110 o4 -1.487 142
Dependent
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the standard error the null hypoth
Correlations
How satsfed
Whatis your | ars you with the
age? coméort?
What is your age? Pearson Correlaton 1 012
Sig. (2-tailed) 881
N 157 155
How satisfied are you with  Paarson Correlaton 012 1
the coméort? Sig. (2-tailed) 231
N 155 1585
Tevredenheidsbeoordeling faciliteiten
Statistics
How satsfisd are you with the faclities?
N Vald 144
Missing 14
Mean 1382
Median 400
Std. Deviaton 944
Percentles 25 300
50 400
75 400
How satisfied are you with the facilities?
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Parcant
Valid \erydissatsisd 4 25 28 28
dizsatisfisd 7 44 43 78
neutral 24 215 238 3
satsi=d 65 411 451 764
\ery satisfisd 24 215 238 1000
Total 144 911 1000
Missing  no opinion 9 57
Sysem 5 32
Total 14 8s
Totsl 158 1000
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Tevredenheid faciliteiten

What is
our
gender?

"""""""""""""""""""" | I
Em

very satisfied

How satisfied are you with the facilities?

very dissatisfied

U T 1 1
0% 10% 20% 30% 40% 50%
Percent

AFBEELDING 25 TEVREDENHEID FACILITEITEN

How satisfied are you with the facilities? * What is your gender? C bulati
What is your gender?
f m Totsl
How satisfied are you with ~ verydissatsied  Count 1 3 4
the facilities? % within What is your
33% 28% 2.8%
gender?
dissatisied Count 2 5 7
% within What is your
6.7% 4.4% 4.5%
gender?
neutral Count 9 25 24
% within What is your
00% 21.9% 236%
gender?
satsfed Count 10 55 65
% within What is your
333% 48.2% 45,1%
gender?
very satisisd Count 8 2% 24
% within What is your
287% 22.8% 236%
gender?
Total Count 0 114 144
% within What is your
100,0% 100,0% 1000%
gender?
Directional Measures
Asymp. Std.
Value Error” Approx T° | Approx Sig.
Ordinal by Ordinal  Somers'd Symmetric 038 078 488 625
How satsfed ars you with
058 120 488 825
the fxcilites? Dependent
What & your gender?
028 058 488 625
Dependent

3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
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How satisfied are you with the facilities? * What is your age? * What is your gender? Crosstabulation

Whatis your age?
Whstis your gender? 2130 21-40 4150 5180 60 and older Tosl
f How satisfed am you withthe  \erydissatisfed  Count 0 1 [ 0 1
faciities? % within What is your age? 0.0% 125% 00% 0.0%
dissafisted Count 0 2 [ 0 2
% within What is your age? 0.0% 25,0% 00% 0.0% 67%
neutal Count 5 1 2 1 9
% within What is your age? 41.7% 125% 400% 20.0% 200%
satisfied Count 3 4 2 1 10
% within What is your age? 250% 50.0% 400% 200% 333%
‘erysatsied Count 4 [ 1 3 8
% within What is your age? 3.3% 0.0% 200% 60.0% 287%
Totl Count 12 8 5 5 20
% within What is your age? 1000%| 1000%| 100.0%|  100.0% 100,0%
m How satisfed am you withthe  \erydissatisfed  Count 0 1 [ 1 1 3
faciities? % within What is your age? 0.0% 1% 00% 38% 18.7% 28%
dissafisied Count 3 1 [ 1 0 5
% within What is your age? 13.0% 21% 00% 38% 0.0% 44%,
neutal Count 5 7 4 8 1 25
% within What is your age? 21.7% 21,9% 145% 0.8% 18.7% 215%
satisfied Count 1 " 18 10 2 55
% within What is your age? 47.8% 43.8% 68T% 8.5% 333% 482%
\ery sasied Count 4 9 5 6 2 26
% within What is your age? 17.4% 28.1% 185% 23.1% 33.3% 28%
Totl Count 23 2 27 2% 6 114
% within What is your age? 1000%| 1000%|  100.0%|  100.0% 100,0%(  100.0%
Totsl  Howsatisfedamiouwiththe \erydissstisfed  Count 0 2 0 1 1 4
faciities? % within What is your age? 0.0% 50% 00% 32% 18.7% 28%
dissatisted Count k] kS [ 1 0 7
% within What is your age? 8.6% 7.5% 00% 3.2% 0.0% 43%
neutal Count 10 8 6 9 1 24
% within What is your age? 286% 20,0% 188% 29.0% 18.7% 236%
satisfied Count " 18 2 1 2 65
% within What is your age? 40.0% 45.0% 625% 35.5% 333% 451%
‘erysatsied Count 8 9 6 9 2 24
% within What is your age? 2.5% 22,5% 188% 28.0% 33.3% 236%
Totl Count £ 4 2 3 6 144
% within What is your age? 100.0%]  1000%]  100.0%|  100.0% 100.0%|  100.0%
Directional Measures
Asymp. Sd.
What is your gender? Value Error” Approx T° | Approx. Sig.
f Ordinal by Ordinal Somers d Symmetric 080 182 A4%6 820
How satisfizd are you with the
} 081 g8z A% 820
facilities? Dependent
What is your age? Dependent 080 182 498 620
m Ordinal by Ordinal Somers' d Symmetic 014 088 Jae2 87
How =atisfied are you with the
013 080 1682 87
faclities? Dependant
What is your age? Dependant 015 083 g8z 87
Total  Ordinal by Ordinal Somers d Symmetric 048 075 841 521
How satisfizd are you with the
; 045 o7 541 521
facilities? Dependent
What is your age? Dependent 051 080 241 521
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the tob dard error the null h hy
Symmetric Measures
Asymp. Sd.
What is your gender? Valus Error* Approx T® | Approx. Sig.
f Inerval by Interval  Pearsons R 140 162 T80 45
Ordinal by Ordinal ~ Spaarman Correlaton 083 191 485 G2
NofValid Cases 0
m Inerval by Interval  Pearsons R -002 108 -027 978°
Ordinal by Ordinal  Spearman Correlaton 018 100 182 845"
N ofValid Cases 114
Total  Inervalbylnterval  Pearsons R 037 082 437 683°
Ordinal by Ordinal  Spsarman Correlaton 057 088 B84 4857
N of Valid Cases 144

3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

c. Bas=d on normal approximation.
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How satisfied are you with the facilities? * What is your nationality? * What is your gender?

Crosstabulation

How satisfied are you with the facilities?

very
dissatisfi | dissatis | neutr | satisf very
What is your gender? ed fied al ied satisfied | Total
f What is your Ameri  Count 0 0 0 0 1 1
nationality? can % within What is 100,
0,0% 00% | 00%| 00% | 100,0%
your nationality? 0%
Austria  Count 0 0 0 1 0 1
% within What is 100,0 100,
0,0% 0,0% | 00% 0,0%
your nationality? % 0%
Belgiu  Count 1 1 0 0 0 2
m % within What is 100,
50,0% | 500% | 00% | 00% 0,0%
your nationality? 0%
Brazili  Count 0 0 0 0 1 1
an % within What is 100,
0,0% 00% | 00%| 00% | 100,0%
your nationality? 0%
British ~ Count 0 0 2 4 2 8
% within What is 250 50,0 100,
0,0% 0,0% 25,0%
your nationality? % % 0%
Brunei  Count 0 0 1 0 0 1
an % within What is 100, 100,
0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
your nationality? 0% 0%
Chines  Count 0 0 0 1 0 1
€ % within What is 100,0 100,
0,0% 0,0% | 00% 0,0%
your nationality? % 0%
Dutch  Count 0 0 4 1 1 6
% within What is 66,7 16,7 100,
0,0% 0,0% 16,7%
your nationality? % % 0%
French  Count 0 0 0 1 1 2
% within What is 50,0 100,
0,0% 0,0% | 00% 50,0%
your nationality? % 0%
Germa  Count 0 0 1 0 1 2
n % within What is 50,0 100,
0,0% 0,0% 0,0% 50,0%
your nationality? % 0%
Poland  Count 0 0 0 1 0 1
% within What is 100,0 100,
0,0% 0,0% | 00% 0,0%
your nationality? % 0%
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m

Total

What is your

nationality?

Polish

Roman

ian

South-
Afri

Swiss

Ameri

can

Austral

ian

Belgiu

m

Brazili

an

British

Brunei

an

Canadi

an

Chines

€

Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is

your nationality?

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

3.3%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

2.9%

0,0%

0,0%

0,0%

100,0%

0,0%

0,0%

0,0%

6,7%

0,0%

7,7%

0,0%

0,0%

0,0%

2.9%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

100,
0%

0,0%

0,0%

300
%

50,0
%

7,7%

100,
0%

0,0%

0,0%

10
28,6
%

0,0%

250
%

50,0
%

0,0%

0,0%

1000
%

0,0%

333
%

0,0%

615
%

0,0%

0,0%

1000
%

429
%

1000
%

0,0%

50,0
%

0,0%

0,0%

0,0%

100,0%

26,7%

50,0%

23,1%

0,0%

100,0%

0,0%

22.9%

0,0%

75,0%

0,0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

30

100,
0%

100,
0%
13
100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%
35
100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%
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Danish

Dutch

Egypti

an

Emirat

€s

Finnis

h

French

Germa

Malays

ian

Norwe

gian

Omani

Polish

Russia

Spanis

Swedis

h

Swiss

Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?

Count

0,0%

3,7%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

100,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

7.4%

0,0%

0,0%

0,0%

33,3%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

259
%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

200
%

0,0%

66,7
%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

1000
%

48,1
%

333
%

0,0%

1000
%

333
%

80,0
%

1000
%

0,0%

0,0%

0,0%

1000
%

1000
%

1000
%

0,0%

14,8%

66,7%

100,0%

0,0%

33,3%

0,0%

0,0%

33,3%

100,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

100,
0%
27
100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%
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To

tal

Total

What is your

nationality?

Ameri

can

Austral

ian

Austria

Belgiu

Brazili

an

British

Brunei

an

Canadi

an

Chines

Danish

Dutch

% within What is
your nationality?
Count

% within What is
your nationality?

Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?

Count

0,0%

2,6%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

33,3%

0,0%

2,3%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

4.4%

0,0%

7,1%

0,0%

0,0%

33,3%

0,0%

2,3%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

25
219
%

50,0
%

7,1%

100,
0%

0,0%

0,0%

0,0%

12

279
%

333
%

250
%

333
%

0,0%

11

1000
%

55
48,2
%

0,0%

57,1
%

0,0%

100,0
%

0,0%

50,0
%

442
%

66,7
%

0,0%

66,7
%

100,0
%

0,0%

26

22.8%

50,0%

28,6%

0,0%

0,0%

33,3%

50,0%

10

23.3%

0,0%

75,0%

0,0%

0,0%

100,
0%
114

100,
0%

100,
0%

14

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

43

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

33
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Egypti

an

Emirat

€s

Finnis

h

French

Germa

Malays

ian

Norwe

gian

Omani

Poland

Polish

Roman

ian

Russia

n

South-

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?

Count

3.0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

50,0%

0,0%

0,0%

6,1%

0,0%

0,0%

0,0%

20,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

50,0%

0,0%

0,0%

333
%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

28,6
%

0,0%

66,7
%

0,0%

0,0%

0,0%

100,
0%

0,0%

04
%

333
%

0,0%

100,0
%

40,0
%

57,1
%

100,0
%

0,0%

0,0%

100,0
%

0,0%

0,0%

100,0
%

15,2%

66,7%

100,0%

0,0%

40,0%

14,3%

0,0%

33,3%

100,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%
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Afri % within What is 1000 100,
0,0% 0,0% | 0,0% 0,0%
your nationality? % 0%
Spanis  Count 0 0 0 1 0 1
h % within What is 100,0 100,
0,0% 0,0% | 0,0% 0,0%
your nationality? % 0%
Swedis  Count 0 0 0 1 0 1
h % within What is 100,0 100,
0,0% 0,0% | 0,0% 0,0%
your nationality? % 0%
Swiss Count 0 0 0 1 1 2
% within What is 50,0 100,
0,0% 0,0% | 0,0% 50,0%
your nationality? % 0%
Total Count 4 7 34 65 34 144
% within What is 23,6 45,1 100,
2.8% 4.9% 23,6%
your nationality? % % 0%
Directional Measures
Asymp. Sd
What is your gender? Valus Error” AEEroxT‘ Approx. Sig
Ordinal by Ordinal Somers d Symmetic -014 A72 -082 835
How satisfied are you with the . . nan ans
faciities? Dependent o132 ' B %
g::r":‘::' natonality? 015 189 _o82 935
m Ordinal by Ordinal Somers d Symmetic -028 074 375 J08
How satisfied are you with the - . - .
fagiities? Dependent %2 o 378 08
;\f:r":’:' nafonaiity? 03 083 .ars 708
Total Ordinal by Ordinal Somers d Symmetic -02% 088 -424 B72
How satisfied are you with the _ _ o .
fagiities? Dependent 928 o s are
&_’:;:z: st 032 078 -424 872

a. Not assuming the null hypothesis.

b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

Correlations

3ge7?

How satsfed
Whatis your | are you with the

faclities?

What is your age?

Pearson Corrzlaton

Sig. (2-tailed)

N 157
Pearson Correlaton 037
Sig. (2-tailed) £a3
N 144

144
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Tevredenheid hygiéne

How satisfied are you with the hygiene?

Cumulative
Statistics Frequency | Percent | Valid Percent Percent
How satizfied are you with the hygiens? | Valid very dissats fed 3 19 20 20
N Valid 143 dissatisfied 1 8 T 27
Missing g neutral 19 120 128 154
Maan 420 satsied <] 418 442 897
Medizn 400 \ery satisfisd 0 380 402 1000
Std. Deviaton 838 Total 149 942 1000
Missing  no opinion 4 25
Percentles 25 400 Sysem s 22
50 400 Total C] 57
75 s 00| Lie= 158 1000

Tevredenheid hygiéne

What is
your
gender?
"""""""""""""""""""" |
Bm

very satisfied

How satisfied are you with the hygiene?

very dissatisfied

Percent

AFBEELDING 26 TEVREDENHEID HYGIENE
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How satisfied are you with the hygiene? * What is your gend

er? Crosstabulation

What is your gender?
f m Total
How satisfied are you with  verydissatsisd Count 0 3 3
the hygiene? % within What is your
0.0% 26% 2,0%
gender?
dissatisfisd Count 0 1 1
% within What is your X
0.0% 09% 0.7%
gender?
neutral Count 7 12 19
% within What is your
21.9% 103% 12,8%
gender?
satsied Count 12 54 €8
% within What is your
37.5% 482% 44.3%
gender?
very satisfisd Count 13 47 €0
% within What is your
40,6% 402% 40,3%
gender?
Total Count 2z 17 148
% within What is your ) ) '
100,0% 100.0% 1000%
gender?
Directional Measures
Asymp. Sd.
Valus Error” Approx. T° | Approx Sig.
Ordinal by Ordinal Somer"d Symmetric 026 077 241 733
How satsfed are youwith
3 038 110 241 733
the hygiene? Dependent
What is your gender?
020 080 241 733
Dependent
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
How satisfied are you with the hygiene? * What is your gender? C. bulati
What is your gender?
f m Total
How satisfied are you with  verydissatsied Count 0 3 3
the hygiene? % within What is your
0,0% 28% 2,0%
gender?
dissatisfied Count 0 1 1
% within What is your
0.0% 05% 0.7%
gender?
neutral Count 7 12 19
% within What is your
21,9% 103% 12,8%
gender?
satsied Count 12 54 €8
% within What is your
37.5% 482% 44.3%
gender?
very satisfisd Count 12 47 €0
% within What is your
40,8% 402% 40,2%
gender?
Total Count a2 17 143
% within What is your
100,0% 1000%| 1000%
gender?
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Directional Measures
Asymp. Sd.
Value Error” Approx. T° | Approx Sig.
Ordinal by Ordinal  Somers'd Symmetric 026 077 241 733
How satsied are you with
X 038 110 241 733
the hygiens? Dependent
What is your gender?
020 080 241 733
Dependent
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic dard error ing the null hypoth
Directional Measures
Asymp. Sd.
Whatis your gender? Value Error® Approx T° | Approx Sig.
f Ordinal byOrdinal ~ Somes'd  Symmetic -7 133 -878 280
How satisied are you with the
-110 a21 -878 280
hygiene? Dependent
What is your age? Dependent -124 141 -878 380
m Ordinal byOrdinal ~ Somes'd  Symmetic 031 087 T 724
How safisfied are you with the
) 028 o718 254 724
hygiene? Dependent
Whatis your age? Dependent 035 0s8 kT 724
Totsl  Ordinal byOrdinal ~ Somes'd  Symmetic 008 o713 a2 203
How safisfied are you with the
008 088 a2 503
hygiene? Dependent
What s your 3ge? Dependent 010 082 a2 503
. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptofic standard error assuming the null hypothesis
How satisfied are you with the hygiene?* What is your age? * What is your gender? Crosstabulation
Whatis your age?
Whatis your gender? 21-30 31-40 41-80 5160 €0 and older Totl
f How satisied are you withthe  neutral Count 1 4 1 1 7
hygiene? % within What & your age? 83% 50,0%| 187% 215%
satisied Count 5 1 3 3 12
% within What & your age? 41.7% T5%
very satisfied Count 8 3 2 2 13
% within What & your age? 33% 405%
Totl Count 12 8 6 6 22
% within What & your age? 1000% 100,0% 1000% 5
m How satisfied are you withthe  verydissatisfed  Count 0 2 0 0 1
hygiene? % within What & your age? 00% 8.9% 00% 0.0% 142%
dissatisied Count 1 0 0 0 0 1
% within What & your age? 40% 0.0% 00% 0.0% 00% 08%
neutral Count [} 3| 0 2 1 12
% within What & your age? 24.0% 10,3%| 00% 1% 143% 103%
satsied Count 8 1 17 16 2 54
% within What & your ;3e? 2,0% 37.9%) 0.71% 57.1% 288% 482%
very satisfied Count 10 13 1 10 3 47
% within What & your age? 40,0% 44,8% 293% 87% 428% 02%
Tol Count 25 29| 28 28 7 "7
% within What & your age? 1000% | 100.0% 1000%| 100.0% 1000%|  100.0%
Total  How satisfied are you withthe  verydissatsied Count 0 2| 0 0 1 3
hygiene? % within What & your g&? 00% 5.4%) 00% 142%
dissatisfied Count 1 0| 0 0 0 1
% within What & your g&? 27% 0.0% 00% 00% 07%
neutral Count 7 7| 1 3 1 19
% within What & your g&? 18.9% 18.9%) 29% 88% 143% 128%
saisied Count 13 12| 20 19 2 66/
% within What & your g&? 35,1% 24% 588% 288% 443%
very satisfied Count 18 18| 12 12 3 80
% within What & your g&? 43.2% 43.2% 82% 353% 425% 403%
Tol Count 7 7 34 24 7 143
% within What & your 3927 1000% [ 100.0%|  1000% 1000% | 100.0%
Correlations
How satsfed
What is your | are you with the
397 hygiene?
What is your age? Pearson Correlaton 1 018
Sig. (2-tailed) 230
N 157 143
How satisfied are you with  Pearson Correlaton 018 1
the hygiene? Sig. (2-tailed) 830
N 149 143

Tevredenheid parkeergelegenheid




Statistics

How satisfied are you with the parking

ot? How satisfied are you with the parking lot?
N Vald 61 Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Missing §7 Vaiid \ery dissatisfed 2 13 22 22
Mean 403 dissatishied 3 19 43 82
. neutral 1 70 180 22
Median 400 262
satsfed 20 127 328 590
Std. Deviaton 1,048 very satisfied 25 152 410 1000
Percentles 25 300 Total 61 38g 1000
- Missing  no opinion &8s 563
50 400 Sysem s 51
75 500 Total o7 B814
Total 158 1000
Tevredenheid parkeergelegenheid
What is
your
g ; gender?
"""""""""" i B 1
! ! Em
very satisfied i .
< 0
- e T ree==
o 0
£ '
= satisfied :
o
[
3 i
- R T WSS S S
= '
x '
= 0
=5 neutral '
o '
> '
Q '
b L - .-
L3 |
- i
L '
= i
.‘!'_' dissatisfied 0
< ' . ' '
» : : h '
-3 Ty T Feeee- e Peeen- P :
I : : A ! 0
very dissatisfied 5 : f . ]
0%] | : : : :
T T T T T
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Percent

AFBEELDING 27 TEVREDENHEID PARKEERGELEGENHEID
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How satisfied are you with the parking lot? * What is your gender? Crosstabulation

What is your gender?
f m Total
How satisfied are you with  verydissatsisd Count 0 2 2
the parking lot? % within How satisfed are
. 0.0% 100,0% 1000%
you with the parking lot?
dissatisfisd Count 1 2 3
% within How satsied are
) i 333% Ea 7% 1000%
you with the parking lot?
neutral Count 1 10 11
% within How satisfed are
) i 9.1% 905% 1000%
you with the parking lot?
satsied Count 7 13 20
% within How satsied are X . X
: . 35,0% 650% 1000%
you with the parking lot?
very satisfisd Count 4 21 25
% within How satsied are
) i 16,0% 840% 1000%
you with the parking lot?
Total Count 13 48 61
% within How satsied ars X . .
} . 21.3% 787% 1000%
you with the parking lot?
Directional Measures
Asymp. Sd.
Valus Error” Approx. T° | Approx Sig.
Ordinal by Ordinal  Somers'd Symmetric 014 101 135 893
How satsfed are youwith
X 021 154 135 853
the parking lot? Dependent
What is your gender?
yourgs 010 075 135 533
Dependent

3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotc stendard error assuming the null hypothesis.
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How satisfied are you with the

rking lot?* What is your age?* What is your gender? Crosstabulation

What is your 3ge?
What is your gender? 21-20 21-40 41-50 5180 E0 and older Total
f How satisfied 3= you with the  dissatsizd Count 1 0 0 0 1
parking lot? % within What is your age? 187% 0.0% 00% 0.0% T7%
neutral Count 0 0 1 0 1
% within What is your age? 00% 0.0% 33% T7%
satsfed Count 3 2 1 1 7
% within What is your age? 200% 100,0% 33% 50.0% 538%
very satisfed Count 2 0 1 1 4
% within What is your age? 333% 0.0% 333% 50.0% 08%
Total Count 6 2 3 2 1
% within What is your age? 1000% 100,0% 1000% 100,0% 100,0%
m How satisfied 3= you with the  very dissatisfied Count 0 1 0 0 1 2
parking lot? % within What is your age? 00% 83% 00% 0.0% 18,7% 42%
dissatisfed Count 0 0 0 1 1 2
% within What is your age? 00% 0.0% 00% 6.7% 42%
neutral Count 2 2 1 5 0 10
% within What is your age? 286% 16.7% 125% 33.3% 0.0% 208%
satsfed Count 3 5 3 2 0 13
% within What is your age? 425% 41.7% 375% 13.3% 271%
very satisied Count 2 4 4 7 4 21
% within What is your age? 286% 33.3% 500% 48.7% €8,7% 438%
Total Count 7 12 8 15 6 48
% within What is your age? 1000% 1000% 100,0% 100,0% 100,0%
Total How satisfied am you with the  verydissatisfisd Count 0 1 0 0 1 2
parking lot? % within What is your age? 00% 7.1% 00% 0,0% 16.7% 32%
dissatisfed Count 1 0 0 1 1 3
% within What is your age? T7% 0.0% 00% 59% 43%
neutal Count 2 2 2 5 0 11
% within What is your age? 14.3% 182% 29.4% 0.0% 180%
satsfed Count 6 7 4 3 0 20
% within What is your age? 482% 50.0% WB4% 17.6% 328%
very satisied Count 4 4 5 8 4 25
% within What is your age? 08% 286% 471% €8,7% 410%
Totl Count 12 14 1" 17 ] 1
% within What is your age? 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
Directional Measures
Asymp. Sd.
What is your gender? Value Error” Approx. T° | Approx Sig.
f Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetric 073 260 281 79
How satisfisd are you with the
. 089 245 281 J79
parking lot? Dependent
What is your age? Dependent 078 278 281 79
m Ordinal by Ordinal Somer'd Symmetric 053 138 397 692
How satisfisd are you with the
. 050 Ja27 397 892
parking lot? Dependant
What is your age? Dependent 057 144 387 Jasz
Total  Ordinal by Ordinal Somer='d Symmetric 054 120 538 Rl
How satsfisd are you with the
. 060 112 536 592
parking lot? Dependent
What is your age? Dependent 069 129 536 592

3. Not assuming the null hypothesis.

b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

How satisfied are you with the parking lot? * What is your nationality? Crosstabulation

How satisfied are you with the parking lot?
very
dissatisfie | dissatisf | neutr | satisfi very
d ied al ed satisfied | Total
What is your Count 0 0 0 0 1 1
nationality? % within How
satisfied are you
with the parking 0,0% 00%| 00%| 00% 40% | 1.6%
lot?
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Americ

an

Austria

Belgiu

Brazili

an

British

Brunei

an

Canadi

an

Dutch

Egyptia

Count

% within How
satisfied are you
with the parking
lot?

Count

% within How
satisfied are you
with the parking
lot?

Count

% within How
satisfied are you
with the parking
lot?

Count

% within How
satisfied are you
with the parking
lot?

Count

% within How
satisfied are you
with the parking
lot?

Count

% within How
satisfied are you
with the parking
lot?

Count

% within How
satisfied are you
with the parking
lot?

Count

% within How
satisfied are you
with the parking
lot?

Count

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

50,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

66,7%

9,1%

0,0%

9,1%

0,0%

273
%

0,0%

0,0%

455
%

50%

0,0%

50%

0,0%

20,0
%

50%

0,0%

250
%

12,0%

4.0%

0,0%

4.0%

24,0%

0,0%

4.0%

32,0%

8.2%

1,6%

3.3%

1,6%

13

21,3
%

1,6%

1,6%

21

344
%
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Finnish

French

Germa

Poland

Roman

ian

South-
Afri

Spanis

Swiss

% within How
satisfied are you
with the parking
lot?

Count

% within How
satisfied are you
with the parking
lot?

Count

% within How
satisfied are you
with the parking
lot?

Count

% within How
satisfied are you
with the parking
lot?

Count

% within How
satisfied are you
with the parking
lot?

Count

% within How
satisfied are you
with the parking
lot?

Count

% within How
satisfied are you
with the parking
lot?

Count

% within How
satisfied are you
with the parking
lot?

Count

0,0%

0,0%

0,0%

50,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

33,3%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

9,1%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

50%

50%

150
%

50%

50%

0,0%

5.0%

8.0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

4.0%

0,0%

3.3%

1,6%

1,6%

9.8%

1,6%

1,6%

1,6%

1,6%
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% within How
satisfied are you
0,0% 00%| 00%| 00% 40% | 1,6%
with the parking
lot?

Total Count 2 3 11 20 25 61
% within How
satisfied are you 100,0 | 1000 100,0
1000% | 100,0% 100,0%
with the parking % % %

lot?

Directional Measures

Value Error* Approx. T° | Approx. Sig.

Ordinal by Ordinal Somes'd Symmetric - 155 0%6 -161
How satisfied are you with
the parking lot? Dependent
What is your natonality?

.
o
@
=]
B

! N
™
o
s

Dependent

Not assuming the null hypothesis.
U

o ow

sing the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

Correlations
How satsfed
What is your | are you with the
3ge? parking lot?
What is your age? Pearson Correlaton 1 004
Sig. (2-tailed) a74
N 157 61
How satisfied are you with  Paarson Correlaton 004 1
the parking lot? Sig. (2-tziled) 74
N 61 61
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Totaalbeoordeling van verblijf tegenover beoordelingen per deelaspect

Statistics

What is your owerall satisfaction of the

servce deliven?

What is your overall satisfaction of the service delivery?

N Vald
Missing

Mean

Median

Std. Deviaton

Percantles 25

132

-
<2

432
400

400
400
5.00

very dissatisfied

What is your overall satisfaction of the service ...

Cumulstive
Frequency | Percent | Valid Percent Percant
Valid \erydissatsisd 1 8 K3 8
dissatisfied 1 8 K3 15
neutral 8 5.1 60 75
satsied &7 424 504 578
very satisfisd 56 354 421 1000
Total 133 842 1000
Missing  no opinion 8 5.1
Sysem 17 108
Total 25 158
Total 158 1000
Totaalbeoordeling service delivery
What is
your
gender?
s
Bm

Percent

AFBEELDING 28 TOTAALBEOORDELING TEVREDENHEID SERVICE

DELIVERY

What is your nationality? * What is your overall satisfaction of the service delivery? * What is your gender?

Crosstabulation

What is your overall satisfaction of the service

delivery?
very
dissatisfi | dissatis | neutr | satisf very
What is your gender? ed fied al ied satisfied | Total
f What is your Ameri  Count 0 0 1 1
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nationality?

Total

can

Austria

Belgiu

Brazili

an

British

Brunei

an

Chines

Dutch

French

Germa

Irish

Polish

Roman

ian

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?

Count

0,0%

100,
0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

100,
0%

0,0%

100,
0%

0,0%

0,0%

100,0
%

0,0%

44 4
%

100,0
%

100,0
%

83,3
%

100,0
%

66,7
%

0,0%

0,0%

0,0%

15

100,0%

0,0%

0,0%

100,0%

55,6%

0,0%

0,0%

16,7%

0,0%

33,3%

0,0%

100,0%

0,0%

10

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

28
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m

What is your

nationality?

Ameri

can

Austral

ian

Belgiu

m

Brazili

an

British

Brunei

an

Canadi

an

Chines

€

Danish

Dutch

Egypti

an

Finnis

h

French

% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?

Count

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

3. 7%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

10,7
%

100,
0%

9,1%

0,0%

0,0%

0,0%

3,1%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

333
%

0,0%

53,6
%

0,0%

455
%

100,0
%

100,0
%

0,0%

13
40,6
%

100,0
%

0,0%

50,0
%

1000
%

14
519
%

333
%

50,0
%

35,7%

0,0%

45,5%

0,0%

0,0%

100,0%

18

56,2%

0,0%

100,0%

50,0%

0,0%

12

44 4%

33,3%

50,0%

100,
0%

100,
0%
11
100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%
32
100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%
27
100,
0%

100,
0%

100,
0%
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Total

To  Whatis your

tal  nationality?

Germa

Malays

ian

Nigeri

an

Norwe

gian

Omani

Polish

Russia

n

Spanis

Ameri

can

Austral

ian

Austria

Belgiu

% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?

Count

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

1.0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

100,0%

0,0%

0,0%

1,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

250
%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

4.8%

100,
0%

8.3%

0,0%

100,
0%

66,7
%

75,0
%

100,0
%

0,0%

100,0
%

0,0%

0,0%

100,0
%

100,0
%

52
495
%

0,0%

41,7
%

100,0
%

0,0%

33,3%

0,0%

0,0%

100,0%

0,0%

100,0%

0,0%

0,0%

0,0%

46

43 8%

0,0%

50,0%

0,0%

0,0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%
105

100,
0%

100,
0%
12

100,
0%

100,
0%

100,
0%
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Brazili

an

British

Brunei

an

Canadi

an

Chines

Danish

Dutch

Egypti

an

Finnis

h

French

Germa

Irish

Malays

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?

Count

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

3.0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

2.4%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

333
%

0,0%

0,0%

143
%

100,
0%

100,0
%

0,0%

17
415
%

100,0
%

0,0%

66,7
%

100,0
%
19

57,6
%

333
%

50,0
%

75,0
%

714
%

0,0%

0,0%

100,0%

23

56,1%

0,0%

100,0%

33,3%

0,0%

13

39.4%

33,3%

50,0%

250%

14,3%

0,0%

100,
0%

100,
0%
41

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%
33

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%
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Total

ian

Nigeri

an

Norwe

gian

Omani

Polish

Roman

ian

Russia

Spanis

% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count

% within What is

your nationality?

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,8%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

50,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0.8%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

100,
0%

0,0%

0,0%

6.0%

100,0
%

0,0%

100,0
%

0,0%

0,0%

0,0%

100,0
%

100,0
%

67
504
%

0,0%

100,0%

0,0%

100,0%

50,0%

0,0%

0,0%

0,0%

56

42,1%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%
133

100,
0%
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Directional Measures

Asymp. Sd.

What is your gender? Valus Error® Approx T° | Approx Sig.

f Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetic -240 RET§ -1216 224
What is your natonality? 23 218 1218 224
Dependent
What is your overall
satz&con of the service -204 168 -1218 224
deliveny? Depandent

m Ordinal by Ordinal Somer'd Symmetric -116 086 -1382 A76
Whatis your anfonsfif -143 108 -1382 178
Dependent
What is your overall
satis&cton of the service -0s8 072 -1382 178
deliveny? Dependent

Total  Ordinal by Ordinal Somer='d Symmetic -142 078 -1828 068
lh:e';e’::" natonaiity? 75 0% 1828 088
What is your owerall
sats&cton of the service -120 0e8 -1828 088
deliven? Dependent

3. Not assuming the null hypothesis.

b. Using the asymptotc stendard error assuming the null hypothesis.

What is your age? * What is your overall satisfaction of the service delivery? * What is your gender? Crosstabulation

What is your gender?

f What is your age?
Total

m What is your age?
Totsl

Total What is your age?

Total

21-30

3140

41-50

5160

21-30

3140

5160

€0 and older

21-30

21-40

5160

80 and older

Count
% within What is your age?
Count
% within What is your age?
Count
% within What is your age?
Count
% within What is your age?
Count
% within What is your age?
Count
% within What is your age?
Count
% within What is your age?
Count
% within What is your age?
Count
% within What is your 3ge?
Count
% within What is your 3ge?
Count
% within What is your age?
Count
% within What is your age?
Count
% within What is your age?
Count
% within What is your age?
Count
% within What is your age?
Count
% within What is your age?
Count
% within What is your age?

What is your overall satis&ction of the service deli
‘ery dissatisfied dissatisfied neutral satisfied

2 ]

187% 500%

0 -]

00% 857%

0 3

00% 500%

1 0

333% 00%

3 15

107% 536%

0 0 1 14

00% 0.0% 43% 609%

0 1 0 15

00% 3.8% 00% 577%

0 0 2 13

00% 0.0% T4% 481%

0 0 1 9

00% 0.0% 43% 1%

1 0 1 1

18.7% 0.0% 187% 187%

1 1 5 52

10% 1.0% 48% 495%

0 0 3 20

00% 0.0% 86% 57.1%

0 1 0 21

00%. 3.0% 00% 636%

0 0 2 16

00% 0.0% 6.1% 485%

0 0 2 9

00% 0.0% TT% 45%

1 0 1 1

16.7% 0.0% 167%

1 1 8 67

08% 0.8% 60% 504%

= !?
|_verysatisfied __ Total |
4 12
[3I% 100.0%
1 7
14.3% 100,0%
3 [
£0,0% 100.0%
2 2
e8.7%  100.0%
10 2,
B®I%  100.0%
s 23
U8%  100.0%
10 26
5% 100.0%
12 27
44.4% 100,0%
13 23
585%  100.0%
3 [
50.0% 100,0%
48 105
438%  100,0%
2 5
3% 100,0%
1 a3
13% 100.0%
15 22
455%  100.0%
15 26
577%  100.0%
3 [
50,0%  100.0%
58 133
42.1%  100.0%
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Directional Measures
Asymp. Sd.
What is your gender? Value Error® Approx T° | Approx Sig.
f Ordinal by Ordinal Somer"d Symmetric 161 188 810 418
‘What is your age? Dependent A78 220 810 418
What is your owerall
sats&cton of the service 147 180 810 418
delivery? Dependent
m Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetic 088 089 997 319
What is your age? Dependent 105 107 887 319
What is your owerall
satz&cton of the service 076 o077 897 319
delivery? Dependent
Total  Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetric 15 081 14X 156
‘What is your age? Dependent 135 056 1420 156
‘What is your overall
satscton of the service 088 070 1420 156
deliveny? Dependent
a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic sendard error assuming the null hypothesis.
Correlations
What is your
overall Doss yourstsy
sats&cton of | atWGW mest
the service your
delivery? expectEtons?
What is your overall Pearson Correlaton -282
sats&cton of the service Sig. (2-tailed) 001
e 4 N 133 130
Doss your stay stWGW Pearson Correlaton -283 1
meet your expectEtions? Sig. (2-tailed) 001
N 130 154

=. Corrzlaton is significant 3t the 0.01 level (2-tailed).

Totaalbeoordeling verblijf in het Worldhotel Grand Winston

What is your overall satisfaction of your stay in the hotel?

Statistics Cumulstive
What is your overall sstisfaction of your Frequency | Percent | Valid Percent Percent
sEyin the hoel? Valhd \erydissatsied 1 B B8 B
N Vald 157 dizsstisfisd 3 12 15 25
Missing ! neutral 15 35 E 12,1
Mean 420
Median 400 satsied 82 519 522 B43
Std. Deviafion 740 \ery satisfisd 58 54 57 1000
Percentles 25 400 Total 157 954 1000
50 400| | Missing Sysem 1 6
75 500] | Total 158 1000
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What is your overall satisfaction of your stay in the ...

very satisfied

satisfied

neutral

dissatisfied

very dissatisfied=

Totaalbeoordeling verblijfin WGW

L &
B

T T
30% 40% 50% 60%
Percent

=)
*
o
*
)
S
*

What is
your
gender?

| U
(=1

AFBEELDING 29 TOTAALBEOORDELING TEVREDENHEID VERBLIJF IN
WORLDHOTEL GRAND WINSTON

gender? Crosstabulation

What is your nationality? * What is your overall satisfaction of your stay in the hotel? * What is your

What is your overall satisfaction of your stay in

the hotel?
very
dissatisfi | dissatis | neutr | satisf very

What is your gender? ed fied al ied satisfied | Total
f What is your Ameri  Count 0 0 0 1 1
nationality? can % within What is 100,

00%| 00%| 00%| 100,0%
your nationality? 0%
Austria  Count 0 0 1 0 1
% within What is 100,0 100,

00% | 00% 0,0%
your nationality? % 0%
Belgiu  Count 0 1 0 1 2
m % within What is 50,0 100,

0,0% 0,0% 50,0%
your nationality? % 0%
Brazili  Count 0 0 0 1 1
an % within What is 100,

00%| 00%| 00%| 1000%
your nationality? 0%
British ~ Count 0 1 4 4 9
% within What is 11,1 44 4 100,

0,0% 44 4%
your nationality? % % 0%
Brunei  Count 0 0 1 0 1
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m

an

Chines

€

Dutch

French

Germa

Irish

Poland

Polish

Roman

ian

South-
Afri

Swiss

Total

What is your

nationality?

Ameri

% within What is

your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?

Count

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

33,3%

100,0%

0,0%

0,0%

100,0%

0,0%

0,0%

8.8%

0,0%

0,0%

28,6
%

0,0%

333
%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

14,7
%

0,0%

100,0
%

100,0
%

57,1
%

50,0
%

0,0%

0,0%

0,0%

100,0
%

0,0%

100,0
%

1000
%

15
44,1
%

50,0
%

0,0%

0,0%

14,3%

50,0%

33,3%

0,0%

100,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

11

32.4%

50,0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%
34
100,
0%

100,
0%
15
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can

Austral

ian

Belgiu

m

Brazili

an

British

Brunei

an

Canadi

an

Chines

€

Danish

Dutch

Egypti

an

Emirat

€s

Finnis

h

French

Germa

% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?

Count

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

3.3%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

54%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

6,7%

333
%

0,0%

0,0%

333
%

46,7
%

100,0
%

100,0
%

0,0%

20
54,1
%

50,0
%

250
%

100,0
%

100,0
%

18
60,0
%

333
%

0,0%

50,0
%

66,7
%

53,3%

0,0%

0,0%

100,0%

15

40,5%

50,0%

75,0%

0,0%

0,0%

30,0%

33,3%

100,0%

50,0%

0,0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%
37
100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%
30
100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%
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n % within What is 20,0 80,0 100,
0,0% 0,0%

your nationality? % % 0%

Malays Count 0 0 2 0 2

ian % within What is 100,0 100,
0,0% 0,0% 0,0%

your nationality? % 0%

Nigeri  Count 0 0 0 1 1

an % within What is 100,
0,0% 0,0%| 00% | 100,0%

your nationality? 0%

Norwe  Count 0 1 1 1 3

gian % within What is 333 333 100,
0,0% 33.3%

your nationality? % % 0%

Omani  Count 0 0 0 1 1

% within What is 100,
0,0% 0,0%| 00% | 100,0%

your nationality? 0%

Polish  Count 0 1 0 0 1

% within What is 100, 100,
0,0% 0,0% 0,0%

your nationality? 0% 0%

Russia  Count 0 0 1 0 1

n % within What is 100,0 100,
0,0% 0,0% 0,0%

your nationality? % 0%

Spanis  Count 0 0 1 0 1

h % within What is 100,0 100,
0,0% 0,0% 0,0%

your nationality? % 0%

Swedis  Count 0 0 0 1 1

h % within What is 100,
0,0% 0,0%| 00% | 100,0%

your nationality? 0%

Swiss Count 0 1 0 0 1

% within What is 100, 100,
0,0% 0,0% 0,0%

your nationality? 0% 0%

Total Count 1 10 67 45 123

% within What is 54,5 100,
0,8% 8,1% 36,6%

your nationality? % 0%

To  Whatis your Count 0 0 0 1 1 2

tal  nationality? % within What is 50,0 100,
0,0% 00% | 00% 50,0%

your nationality? % 0%

Ameri  Count 0 0 0 7 9 16

can % within What is 438 100,
0,0% 00% | 00% 56,2%

your nationality? % 0%

Austral  Count 0 0 0 1 0 1

ian % within What is 100,0 100,
0,0% 00% | 00% 0,0%

your nationality? % 0%

Austria  Count 0 0 0 1 0 1

180



Belgiu

Brazili

an

British

Brunei

an

Canadi

an

Chines

Danish

Dutch

Egypti

an

Emirat

€s

Finnis

h

French

Germa

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?

Count

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

2,7%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

250
%

0,0%

6,5%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

10,8
%

333
%

0,0%

0,0%

200
%

100,0
%

50,0
%

0,0%

24
522
%

66,7
%

250
%

100,0
%

100,0
%

22
59,5
%

333
%

0,0%

50,0
%

60,0
%

0,0%

250%

100,0%

19

41,3%

33,3%

75,0%

0,0%

0,0%

10

27 0%

33,3%

100,0%

50,0%

20,0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%
46

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%
37

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%
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Irish

Malays

ian

Nigeri

an

Norwe

gian

Omani

Poland

Polish

Roman

ian

Russia

n

South-
Afri

Spanis

Swedis

h

Swiss

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?

Count

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

12,5%

100,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

100,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

250
%

0,0%

0,0%

0,0%

333
%

0,0%

0,0%

50,0
%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

50,0
%

0,0%

100,0
%

0,0%

333
%

0,0%

0,0%

50,0
%

0,0%

100,0
%

100,0
%

100,0
%

0,0%

12,5%

0,0%

0,0%

100,0%

33,3%

100,0%

100,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

100,0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%

100,
0%
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% within What is 50,0 50,0 100,
0,0% 0,0% 0,0%
your nationality? % % 0%
Total Count 1 3 15 82 56 157
% within What is 52,2 100,
0,6% 19% | 9,6% 35,7%
your nationality? % 0%
Directional Measures
Asymp. Sd.
What is your gender? Value Error" Approx. i Approx Sig
f Ordinal by Ordinal Somer'd Symmetric -2868 138 -1921 5
i ur n nality?
What is your natonality o . ezt -
Dependent
What is your overall
satsE&cton of your stayin the -238 24 -1821 085
hotel? Dependent
m Ordinal by Crdinal Somers'd Symmetiic -190 074 -2524 012
What is your natonality?
=3 o -235 090 -2524 012
Dependent
What is your overall
satsBeton of your stayin the -160 083 -2524 012
hotel? Dependent
Total  Ordinal by Ordinal Somer'd Symmetric -212 085 -3222 001
What is your nasonality? . o - o0t
Dependent
What is your overall
safisicton of your stayin the 058 3222 001
hotel? Dependent
a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
Correlations
What is your
your stay overall
atWGWmest | sats&cton of
your your stayin the
expections? hoel?
Does your stayatWGW Pearson Correlaton 1 4247
mest your expectstions? Sig. (2-tailed) 000
N 154 154
What is your overall Pearson Correlaton -4247 1
satsfcton of your stayin  Sig. (2-tailed) 000
the hotel? N 154 157

=. Corrzlaton is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Verbanden tussen totaalbeoordeling en deelaspecten

Test Stati

istics*®

How satsfed
are you with the
customer

servcs?

How satsied

areyouwith the  How satsisd
service delivery  areyouwith the  service delivery
atthe service delivery
restaurant? 3t the recepton?

How satsied

are you with the

at the room

service?

are you with the
service delivery

How satsiad

of the house
keeping?

How satisizd
are you with the
servics delivery

atthe bar

service?

df

Chi-Squars 59,308

4

Asymp. Sig. ,000

4

.000

58,248 32,4%6

4
000

18,165
4
,001

34,243
4
000

17550

001

3. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: What is your overall sats&cton of the service delivery?

Test Statistics™”

How satisfiad are
How satsied are you with the How satsied are | How satisied are | How
you with the customer you with the bod you with the
locaton? friendliness? and bewerage?

isfied are

you with the

combrt? facilities?

How satsfed are
you with the
hygiene?

How satisied are
you with the
parking lot?

Chi-Squars
df
Asymp. Sig.

14570
4
005

40877 32,408
4 4
000 000

€8,875
4
000

28408
4
000

50,873
4
000

4357
4
232

3. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: What is your overall sats&cton of your stayin the hotel?

Correlations

What is your
overall
satsBcton of
the service
delivery?

How satsfed
are you with the
customer

service?

delivery?

What is your overall
satisseton of the service

How satisfisd are you with
the customer service?

N

N

Pearson Correlaton 1
Sig. (2-tailed)

133

Pearson Correlation J07
Sig. (2-tailed) 000

130

707
000
120

=. Corrzlaton is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Correlations

What is your
overall
satis&cton of
the service
deliveny?

How satsfed
are you with the
service delivery

atthe

restsurant?

delivery?

resgurant?

What is your overall
satz&cton of the service

How satisfisd are you with
the service delivery at the

N

N

Pearson Correlaton

Sig. (2-tailed)

000
128 143

1 885~

000

132 128

Pearson Correlaton B85
Sig. (2-tailed)

1

=. Corrzlaton is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Cormelations

What is your How satisied ars
overall satsGeton | How satisfed are you with the How satisfed are | How satisfed are | How satisied are | How satisfed are | How satisfiedam
of your stayin the you with the cusomer you with the bod you with the youwith the youwith the you with the
hotel? locaton? fiendliness? and bewerage? combrt? Scilites? hygiene? parking lot?
What is your overall satisfaction Pearson Correlaton 1 238" 85 434 =t 513 gar 227
of your stayin the hotel? Sig. (2-tailed) 004 000 000 000 000 000 010
N 157 147 152 153 185 144 149 61
How satisfied are you withthe  Pearson Correlaton 239 1 447 2597 154 084 2417 208
locaton? Sig. (2-tailed) 004 000 002 064 331 004 124
N 147 147 142 145 148 138 140 L]
How satisfied are you withthe  Paarson Correlaton 5as” 447" 1 4407 4527 229 531" 434
customer fiendliness? Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000 .000
N 152 143 152 143 151 141 145 81
How satisfied are you withthe  Pearson Correlation 4347 259" 4407 1 589 ase 4847 419
food and bewerage? Sig. (2-tailed) 000 002 000 000 000 000 .001
N 153 145 143 153 152 142 143 81
How satisfied are you withthe  Pearson Correlaton Bes” 154 4537 589 1 826" 5927 2517
coméort? Sig. (2-tailed) 000 064 000 000 000 000 023
N 158 148 151 152 158 144 148 61
How satisfied arz you with the  Pearson Correlaton 5137 084 329 398 526" 1 5547 3157
faciities? Sig. (2-tailed) 000 331 000 000 000 000 014
N 144 138 141 142 144 144 139 €0
How satisfied are you with the  Pearson Corralation gar 2417 5317 4847 5927 5547 1 4157
hygiens? Sig. (2-tailed) 000 004 000 000 000 000 001
N 143 140 145 148 143 139 143 59
How satisfied are you withthe  Pearson Correlaton a7 208 4347 419 231 315 419 1
parking lot? Sig. (2-tailed) 010 124 000 001 023 014 001
N 61 58 61 61 61 €0 59 61
=. Correlaton is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 lewel (2-&iled).
Cor
What is your
overall
satis&eton of | How satsfed
your sayin the | are you with the
hotel? faclities?
What is your overall Pearson Correlaton 1 5137
sats&eton of your stayin  Sig. (2-tailed) 000
the hotel? N 157 144
How satisfied are you with ~ Pearson Correlaton 513 1
the faciities? Sig. (2-tailed) 000
N 144 144
=. Corrzlaton is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Cor
What is your
overall
How satisfed | satis&cton of
are you with the | your stayin the
coméort? hotel?
How satisfied are you with  Pearson Correlaton 1 aee
the coméort? Sig. (2-tailed) 0oo
N 185 155
What is your overall Pearson Correlaton ECR 1
satsfeton of your stayin  Sig, (2-tailed) 000
the hotel? N 155 157
=. Corrzlaton is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Directional Measures
Asymp. Std.
Value Error® Approx. T° | Approx Sig.
Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetric -212 085 -3222 001
What is your overall
sats&cton of your stayin the - 181 056 -3222 001
hotel? Dependent
What is your natonality?
-257 o077 -3222 001
Dependent

3. Not assuming the null hypothesis.

b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
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What is your overall satisfaction of your stay in the hotel? * What is your nationality? Crosstabulation

What is your overall satisfaction of your stay in the

hotel?

very
dissatisfie

d

dissatisf

ied

neutr

al

satisfi

ed

very

satisfied

Total

What is your

nationality?

Americ

an

Austral

ian

Austria

Belgiu

Brazilia

n

Count

% within What is
your overall
satisfaction of
your stay in the
hotel?

Count

% within What is
your overall
satisfaction of
your stay in the
hotel?

Count

% within What is
your overall
satisfaction of
your stay in the
hotel?

Count

% within What is
your overall
satisfaction of
your stay in the
hotel?

Count

% within What is
your overall
satisfaction of
your stay in the
hotel?

Count

% within What is
your overall
satisfaction of
your stay in the

hotel?

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

6,7%

0,0%

1,2%

8,5%

1,2%

1,2%

24%

0,0%

1

1,.8%

16,1%

0,0%

0,0%

1,8%

3,6%

1,3%

16

10,2
%

0,6%

0,6%

2,5%

1,3%
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British

Bruneia

n

Canadi

an

Chines

€

Danish

Dutch

Egyptia

n

Count

% within What is
your overall
satisfaction of
your stay in the
hotel?

Count

% within What is
your overall
satisfaction of
your stay in the
hotel?

Count

% within What is
your overall
satisfaction of
your stay in the
hotel?

Count

% within What is
your overall
satisfaction of
your stay in the
hotel?

Count

% within What is
your overall
satisfaction of
your stay in the
hotel?

Count

% within What is
your overall
satisfaction of
your stay in the
hotel?

Count

% within What is
your overall
satisfaction of
your stay in the

hotel?

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

100,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

200
%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

26,7
%

6,7%

24

293
%

24%

1,2%

3,7%

1,2%

22

26,8
%

1,2%

19

339%

1,8%

5.4%

0,0%

0,0%

10

17.9%

1,8%

46

293
%

1,9%

2,5%

1,9%

0,6%

37

23,6
%

1,9%
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Emirate

S

Finnish

French

Germa

Irish

Malays

ian

Nigeria

n

Count

% within What is
your overall
satisfaction of
your stay in the
hotel?

Count

% within What is
your overall
satisfaction of
your stay in the
hotel?

Count

% within What is
your overall
satisfaction of
your stay in the
hotel?

Count

% within What is
your overall
satisfaction of
your stay in the
hotel?

Count

% within What is
your overall
satisfaction of
your stay in the
hotel?

Count

% within What is
your overall
satisfaction of
your stay in the
hotel?

Count

% within What is
your overall
satisfaction of
your stay in the

hotel?

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

33,3%

33,3%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

6,7%

133
%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

1,2%

3,7%

4.9%

0,0%

24%

0,0%

1,8%

1,8%

1,8%

1,8%

0,0%

0,0%

1,8%

0,6%

1,3%

3.2%

5,1%

0,6%

1,3%

0,6%
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Norwe

gian

Omani

Poland

Polish

Romani

an

Russian

South-
Afri

Count

% within What is
your overall
satisfaction of
your stay in the
hotel?

Count

% within What is
your overall
satisfaction of
your stay in the
hotel?

Count

% within What is
your overall
satisfaction of
your stay in the
hotel?

Count

% within What is
your overall
satisfaction of
your stay in the
hotel?

Count

% within What is
your overall
satisfaction of
your stay in the
hotel?

Count

% within What is
your overall
satisfaction of
your stay in the
hotel?

Count

% within What is
your overall
satisfaction of
your stay in the

hotel?

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

33,3%

0,0%

0,0%

6,7%

0,0%

0,0%

6,7%

0,0%

0,0%

0,0%

1,2%

0,0%

0,0%

1,2%

0,0%

1,2%

1,2%

1,8%

1,8%

1,8%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

1,9%

0,6%

0,6%

1,3%

0,6%

0,6%

0,6%
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Spanish  Count 0 0 0 1 0 1

% within What is
your overall
satisfaction of 0,0% 0,0% 0,0% 1,2% 00% | 0,6%

your stay in the

hotel?
Swedis  Count 0 0 0 0 1 1
h % within What is

your overall
satisfaction of 0,0% 00%| 00%| 00% 1.8% | 0,6%
your stay in the

hotel?
Swiss Count 0 0 1 1 0 2

% within What is
your overall
satisfaction of 0,0% 0,0% 6,7% 1,2% 0,0% 1,3%
your stay in the
hotel?

Total Count 1 3 15 82 56 157

% within What is

your overall
100,0 | 1000 100,0
satisfaction of 100,0% 100,0% 100,0%
% % %
your stay in the

hotel?

Aansluiting van de ervaring van de gasten van Worldhotel Grand Winston op de verwachting die zij hadden
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Statistics

Do=s your stay stWGW mest your
expecttons?
N Valid 154
Missing 4
Mean 190
Median 200
Std. Deviaton 546
Percentles 25 200
50 200
75 200
Does your stay at WGW meet your expectations?
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent FPercent
Vald above expectatons 3 198 201 201
equal b expeciEtions 107 877 655 856
lower than expectatons 16 10,1 104 1000
Total 154 975 1000
Missing Sysem 4 25
Total 158 1000
Ervaring verblijf voldoet aan verwachtingen
What is
_________________________________ gg:é];r?
| 1
Em

Does your stay at WGW meet your expectations?

AFBEELDING 30 AANSLUITING VAN ERVARING OP VERWACHTING

lower than expectations’

equal to expectations—j

above expectations

Percent
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What is your gender? * Does your stay at WGW meet your expectations? Crosstabulation

Does your st3yat WEW mes tyour expectations?
sbove equsl o lower than
EXpECE bons Sxpects tons expectatons Total
What is your gender? f Count 4 22 7 33
% within What is your
12,1% 28,7% 21.2% 1000%
gender?
m Count 27 85 9 121
% within What is your
22,3% 70,2% 7.4% 1000%
gender?
Total Count 3 107 16 154
% within What is your
201% 23.5% 10,4% 100.0%
gender?
Directional Measures
Asymp. Sd.
Value Error® Approx. T° | Approx Sig.
Ordinal by Ordinal Somers'd Symme tric - 169 076 -2126 024
What & your gender?
- 145 087 -2126 024
Dependent
Doss your stay stWGW
me et your expectstions? -201 092 -2126 024
Dependent

3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

What is your age? * Does your stay at WWGW meet your expe ctations? Crosstabulation

Do=s your sy at WEW meet your expectatons?
above equal to lower than
Expectatons SxpectEtions expedtations Total
What is your age? 21-30 Count 5 27 5 7
% within What & your age? 135% 73.0% 13,5% 1000%
31-40 Count 9 26 4 kL)
% within What & your age? 231% E8,7% 10.3% 1000%
41-50 Count 4 23 2 kL)
% within What s your age? 114% 82.9% 57% 1000%
5180 Count 10 21 5 k<]
% within What s your age? 278% £8,3% 13.9% 1000%
€0 and older Count 2 4 0 7
% within What s your age? 425% 57.1% 0.0% 1000%
Total Count ki 107 16 154
% within What £ your age? 20,1% £9,5% 10,4% 100.0%

Test Statistics*®

What is your
age?
Chi-Squars 2,389

Ranks df 2
Doss your seyat WGW Asymp. Sig. 303
meet your expectatons? N Mean Rank

Whatis your 3ge7  3bowe sxpecstions K} | 8813 3. Kruskal Wallis Test

equal to expectatons 107 75,18 b. Grouping Variable: Does your
lower than expectations 16 7241 syat WGW mest your
Total 154 expectatons?
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Directional Measures

Asymp. Sd.
Valus Error® Approx. T° | Approx Sig.
Ordinal by Ordinal Somer='d Symme tric 101 068 1507 132
&r:::;::r natonality? 141 093 507 122
Do=s your stay stWGW
me et your expectstions? 078 052 507 32
Dependent

o W

assuming the null hypothesis.

.Nota
. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

What is your nationality? * Does your stay at WGW meet your expectations? Crosstabulation

Does your stay at WGW meet your
expectations?
above equal to lower than
expectation | expectation | expectation
S S S Total
What is your Count 0 2 0 2
nationality? % within What is 100,0
0,0% 100,0% 0,0%
your nationality? %
America  Count 8 7 0 15
n % within What is 100,0
53.3% 46.,7% 0,0%
your nationality? %
Australia  Count 0 1 0 1
n % within What is 100,0
0,0% 100,0% 0,0%
your nationality? %
Austria Count 0 0 1 1
% within What is 100,0
0,0% 0,0% 100,0%
your nationality? %
Belgium  Count 0 3 1 4
% within What is 1000
0,0% 75.0% 25,0%
your nationality? %
Brazilian  Count 1 1 0 2
% within What is 1000
50,0% 50,0% 0,0%
your nationality? %
British Count 7 34 3 44
% within What is 100,0
15.9% 77.3% 6.8%
your nationality? %
Bruneian  Count 1 1 1 3
% within What is 100,0
33.3% 333% 333%
your nationality? %
Canadian  Count 1 3 0 4
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Chinese

Danish

Dutch

Egyptian

Emirates

Finnish

French

German

Irish

Malaysia

n

Nigerian

Norwegi

an

Omani

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count

% within What is

your nationality?

Count

250%

0,0%

0,0%

16,2%

33,3%

100,0%

50,0%

0,0%

12,5%

0,0%

0,0%

0,0%

33.3%

75,0%

100,0%

100,0%

25

67,6%

66,7%

0,0%

50,0%

100,0%

62.,5%

0,0%

100,0%

100,0%

66,7%

100,0

0,0%
%
0 3
100,0

0,0%
%
0 1
100,0

0,0%
%
6 37
100,0

16,2%
%
0 3
100,0

0,0%
%
0 1
100,0

0,0%
%
0 2
100,0

0,0%
%
0 5
100,0

0,0%
%
2 8
100,0

25,0%
%
1 1
100,0

100,0%
%
0 2
100,0

0,0%
%
0 1
100,0

0,0%
%
0 3
100,0

0,0%
%
0 1
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Total

Poland

Polish

Romania

n

Russian

South-

Afri

Spanish

Swedish

Swiss

% within What is

your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count

% within What is

your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is
your nationality?
Count
% within What is

your nationality?

0,0%

100,0%

0,0%

0,0%

100,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

31

20,1%

100,0%

0,0%

50,0%

100,0%

0,0%

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

107

69.,5%

0,0%

0,0%

50,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

10,4%

100,0
%

100,0
%

100,0
%

100,0
%

100,0
%

100,0
%

100,0
%

100,0
%

100,0
%
154
100,0
%
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Ervaring van verblijf van de respondent sluit aan op verwachting * totaalbeoordeling service delivery

Ranks
Doss your stayat WGW
mest your expectations? N Mean Rank
What is your owerall 3bove expectatons 24 80,50
sats&cton of the service equal b expectations a3 64,71
deliveny? lower than expectatons 13 43,48
Totsl 130

Totaalbeoordeling service delivery * aansluiting op verwachtingen

Test Statistics*®

What is your
owerall
satisfaction of
the service
deliven?

Chi-Square 10,381
df 2
Asymp. Sig. 008

3. Krushkal Wallis Test

b. Grouping Variable: Doss your
sty st WGW mest your
expecttons?

AFBEELDING 31 TOTAALBEOORDELING SERVICE DELIVERY *

What is
your
o gender?
. : 4 W
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= very dissatisfied™] 3 x o %
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0% 10% 20% 30% 40%
Percent

AANSLUITING VAN ERVARING OP VERWACHTING

Correlations
What is your
overzll Doss your sy
satsBcton of | atWGW mest
the service your
delivery? expect tons?
What is your owerall Pearson Correlaton 1 -287"
satsBcton of the service Sig. (2-tailed) 001
delivery? N 123 130
Doss your stay stWGW Pearson Correlaton -287" 1
meet your expectations? Sig. (2-tailed) 001
N 130 154

=. Correlaton is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Ervaring van verblijf van de respondent sluit aan op verwachting * totaalbeoordeling verblijf in Worldhotel

Grand Winston
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Ranks
Doss your stayat WGW
mest your expecistions? N Mean Rank
What is your overall above expectatons K} 103,05
satisBeton of your stayin  equal b expectstions 107 7632
the hotel? lower than expectatons 18 3588
Totzl 154

Test Statistics*®

What is your
owerall
satisfaction of
your stayin the
hotel?
Chi-Square 29,733
df 2
Asymp. Sig. 000

3. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: Does your
stay at WGW meet your
expectEtons?

Totaalbeoordeling verblijfin WGW * aansluiting op verwachtingen
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AFBEELDING 32 TOTAALBEOORDELING VERBLIJF IN WORLDHOTEL

Percent

What is
your
gender?

| I
Bm

GRAND WINSTON * AANSLUITING VAN ERVARING OP VERWACHTING

Correlations
What is your
Doss yourssy overall
atWGW mest | sats&cton of
your your stayin the
expections? hotel?
Doss your stayatWGW Pearson Correlaton 1 -4247
mest your expectstions? Sig. (2-tailed) 000
N 154 154
What is your overall Pearson Correlaton -434 1
satiseton of your stayin  Sig. (2-tailed) 000
the hotel? N 154 157

=. Corrzlaton is significant 3t the 0.01 level (2-tailed).

Ervaring van verblijf van de respondent sluit aan op verwachting * Deelaspecten service delivery
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Test Statistics™®

How satsied How satsied How satsied How satisfed
How satsfed | areyouwith the  How satsfed  areyouwith the  areyouwith the | are you with the
are you with the | service delivery areyouwith the service delivery  service delivery | servce delivery
customer atthe service delivery at the room of the house 3t the bar
servce? restaurant? 3t the recepton? service? kesping? service?
Chi-Square 12,902 12,643 5,745 2,638 8,565 423
df 2 2 2 2 2 2
Asymp. Sig. ,002 002 057 268 014 209

3. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: Does your stay at WGW mest your expectatons?

Test Statistics™®

How satisfisd are
How satisied are you with the How satisied are | How satisied are | How satisfied are | How satsfed are | How satisfed are
you with the customer you with the bod you with the you with the you with the you with the
locaton? fnendliness? and bewerags? combrt? faclities? hygiens? parking lot?
Chi-Squars 1385 13453 11,385 0,458 17,132 17,183 1,000
df 2 2 2 2 2 2 2
Asymp. Sig. 505 ,001 ,003 000 000 ,000 506

3. Krushkal Wallis Test

b. Grouping Variable: Doss your sty at WEW mest your expectatons?

Aansluiting verwachting * tevredenheid klantenservice

Percent
.

dissatisfied

asﬁé\r:'fdsatisﬂed are you with the serin'@i'd
delivery of the house keeping?

very neutral

satisfied ver

What is
your
gender?

| U
Bm

anoqe

03 jenba
suonejdadxa anof 39w MOM 3¢ Aeys anok saoq

¥

ueyy Jamo|

AFBEELDING 33 AANSLUITING VAN ERVARING OP VERWACHTING *
TEVREDENHEID HOUSE KEEPING
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Aansluiting verwachtingen * tevredenheid klantenservice

What is
your
gender?
40%
: |1
30%] . B
: s &
: g 8
20% ¢ <
. ® 3
10% s
: w
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0% 2
40%- :_ 8
30% g
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o
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10% <
o
H
0%~
40%-] 2
o
m
o
a
&
o
3
@
~

uey3 Jamo|

d ve‘ry( " dissatisfied  neutral satisfied atvpr "
I lisfie . . Satisfie
ow satisfied are you with the customer

service?

AFBEELDING 34 AANSLUITING VAN ERVARING OP VERWACHTING *
TEVREDENHEID KLANTENSERVICE

Aansluiting op verwachtingen * tevredenheid service delivery restaurant

What is
your
gender?
U
Bm

anoqe

suonejoadxa

bl

Percent
o3 [enba

amoj
isuoneldadxa noh 3@aw Ao e Aeys anoh saog

ueys

dissatisfied neutral satisfied very satisfied
How satisfied are you with the location?

AFBEELDING 35 AANSLUITING VAN ERVARING OP VERWACHTING *
TEVREDENHEID SERVICE DELIVERY IN RESTAURANT

Aansluiting verwachtingen * tevredenheid f&b
What is
your
gender?

[ U
En

0%

anoqe

Percent
o3 [enba

isuonejoadxa nof 3@aw pAOM e Aeys unof ssoqg

10% & 5 g g ;
flooscoc [ 57 [ 57 50 B S e Ea ke
0% T r T T f
oty dssalisied  newral  satisfied _ver
issatisfied . . isfi
ow satisfied are you with the food and
beverage?

uey; Jomo|
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AFBEELDING 36 AANSLUITING VAN ERVARING OP VERWACHTING *
TEVREDENHEID FOOD & BEVERAGE

Aansluiting verwachting * tevredenheid klantvriendelijkheid
What is

anoqe

ercent
oi [enba

suonejdadxa nok 393w MO Ie Aels unof saoq

ueyy Jamoy|

very. dissatisfied  neutral satisfied Vel’y
satisfie

fied .
oW satisfied are you with the customer
friendliness?

i

S

AFBEELDING 37 AANSLUITING VAN ERVARING OP VERWACHTING *
TEVREDENHEID KLANTVRIENDELIJKHEID

Aansluiting verwachtingen * tevredenheid comfort

What is
your
gender?
40% *
-------------------------------------- o my
. % @m
30% + -
_______________________________________ g g_
20% * 852
Ao o R R i S i
10% + . . . ‘10%‘ 4
e FooTes 3 09
0% [ ] [ |
0% | ’ : ) i

Percent
suojejdadxa
03 [enba

isuoneldadxa Jnof 3eaw pAOM 3e Aejs unoh saoq

40%—: .
--------------------------------------- ®
30% ! NEE)

EECCREL SEOCRE Beleel: SO oi{BE
%) | ; : : : 82

B o gy o % e e
Bt o P o IO o R L

o]y ...-.-E‘.-.s% A

. 1% * 6% . ' '
u%- | .

very dissatisfied  neutral satisfied ver{y
dissatisfied satisfied

How satisfied are you with the comfort?

AFBEELDING 38 AANSLUITING VAN ERVARING OP VERWACHTING *
TEVREDENHEID COMFORT
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Aansluiting verwachtingen * tevredenheid faciliteiten

What is
our
gender?

40%

30%] .
B

anoqe

20%

10%] +

0%

Percent
03 |enba

ésuoneloadxa anok 393w pOM Je Aes anoh ssoQg

ueys Jamo|

very dissatisfied  neutral satisfied ver}'
dissatisfied satisfied

How satisfied are you with the facilities?

AFBEELDING 39 AANSLUITING VAN ERVARING OP VERWACHTING *
TEVREDENHEID FACILITEITEN

Aansluiting verwachtingen * tevredenheid hygiéne
What is
your
gender?
[ i
Bm

anoqe

Percent
03 [enba

¢suoneloadxa anof 39aw MOM 3e Aeys anof saoq

ueyy Jamoj

very dissatisfied neutral  satisfied _ver,
dissatisfied satisfied

How satisfied are you with the hygiene?

AFBEELDING 40 AANSLUITING VAN ERVARING OP VERWACHTING *
TEVREDENHEID HYGIENE
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Tevredenheid van de gasten die zijn aangeraden in Worldhotel Grand Winston te verblijven * aansluiting van
hun ervaring op de verwachting die zij hadden van hun verblijf.

Statistics
Were you recommended to sty in
WGEW?
N Vald 150
Missing 8
Maan 140
Madian 100
Std. Deviation 531
Percentles 25 100
50 100
75 2,00
\lere you recommended to stay in WWGW?
Cumukstive
Frequency | Percent | Valid Percent Peroent
Valid ¥es 92 582 613 612
no 57 B/1 80 .3
4 1 & T 100,0
Total 150 243 1000
Missing Sysem 8 51
Total 158 1000

Were you recomm ended to stay in WGW? * Does your stay at VWGV me et your expectations? Crosstabulation

Does your stay at WGW meet your expectatons?

expectEtons?

sbove equsl o lower than
expectatons xpeciEtions expeciEtions Tots!
Were yourecommendsdto  yes Count 21 62 9 s2
syin WGW? % within Were you
recommended © stayin 2258% B7.4% 9.8% 1000%
WGW?
no Count 10 40 6 58
% within Were you
recommended © stayin 175% 71.4% 10,7% 1000%
WGW?
- Count 0 1 0 1
% within Were you
recommended o stayin 00% 1000% 0.0% 100.0%
WGW?
Total Count K3 103 15 149
% within Wers you
recommended © stayin 208% £9,1% 10,1% 100,0%
WGW?
Test Statistics*”
Were you
recommended
to stayin
Ranks WGEW?
Does your stayat WGW Chi-Squars 833
mest your expectstions? N Maan Rank daf 2
Were you recommended to  above expectatons 2 70,37 Asymp. Sig. 723
sByin WEW? =qusl b expecttions 103 78,23 a. Kruskal Walis Test
lower than expectatons 15 76,10 b. Grouping Variable: Does your
Totsl 143 stay at WGW mest your
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Correlations

Dossz yoursty Wers you
atWGW meset | recommended
your o stayin
expectstions? WGW?
Does your stay astWGW Pearson Correlaton 1 054
meet your expecttions? Sig. (2-tailed) 510
N 154 149
Were you recommended to  Pearson Correlaton 054 1
styin WGW? Sig. (2-tailed) 510
N 149 150

Were you recommended to stay in WGW?

AFBEELDING 41 AANSLUITING VAN ERVARING OP VERWACHTING *
WORLDHOTEL GRAND WINSTON IS AANGERADEN DOOR OMGEVING

Aansluiting op verwachtingen * WGW aangeraden door omgeving
What is

suopejdadxa anoqe

suonejdadxa
03 |enba

suopejoadxa
ueys Jamo|

I 1 1
30% 40% 50%

Percent

Test Statistics™*

your

gender?

| I
Em

isuopejoadxa anoh 393w MO 38 Aels unoh saoQ

How important is
How importantis | How importantis customer How important is How important | How importantis | How importantis
senicedeliveryb | the locstion to fiendliness o od and How importantis | are Scilites to thehygiene b | the parknglotto
ﬂ? you? w? beverggg 1] )gu? comfort o ﬁu? wu? ﬂ? ﬂx?
Chi-Square 282 7214 204 2,034 372 297 015 9235
df 1 1 1 1 1 1 1 1
| Asymp. Sig. 547 007 .651 154 542 585 503 002

3. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: Were you recommended © stayin WGW?
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Correlations
Were you
recommended | How important | How important
tostayin is the bcatonto| is the parking
WGW? you? lot © you?
Were you recommendedto  Pearson Correlaton 1 - 1707 a1
sty in WGW? Sig. (2-wiled) 042 002
N 150 144 6
How important is the Pearson Correlaton - 170 1 010
locaton o you? Sig. (2-Biled) 4z S21
N 144 151 101
How important is the parking Pearson Correlaton 3117 010 1
ot to you? Sig. (2-wiled) 002 821
N S8 101 101

*. Correlation is signifcant at the 0.05 lewel (2-tiled).
=. Correlaton is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Hotel aangeraden door omgeving * belang van locatie
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AFBEELDING 42 AANSLUITING VAN ERVARING OP VERWACHTING *
BELANG VAN LOCATIE
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Hotel aangeraden door omgeving * belang parkeergelegenheid

What is
your
- . gender?

[}
Em

very important

lsaA‘

completely unimportant

How important is the parking lot to you?
SMOM Ul Aes 03 papuawiwodal noh assp

Percent

AFBEELDING 43 HOTEL AANGERADEN DOOR OMGEVING * BELANG VAN
PARKEERGELEGENHEID

Overige informatie

Herhaalbezoek aan Worldhotel Grand Winston

Statistics
Would you visit WGW again?

N Valid 155

Missing 3
Mean 108 Would you visit WGW again?

Cumulative

Median 100 Frequency | Percent  Valid Percent Percent
Std. Deviaton 235 Vaid  yes 148 2.4 94,2 94,2
Percentles 25 1.00 no g 57 58 100.0

50 100 Total 155 98,1 100,0

75 1.00 Missing Sysem 3 1.9

Total 158 100.0
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Herhaalbezoek aan WGW

What is
your
gender?
|
@n
o~
£
[
o
o
2
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H
]
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3
3
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H
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100%

Percent

AFBEELDING 44 HERHAALBEZOEK AAN WORLDHOTEL GRAND

WINSTON * GESLACHT

Herhaalbezoek aan WGW

What is

your age?
B21.30
O31-40

Would you visit WGW again?

A3puab anoA s) Jeym

Count

AFBEELDING 45 HERHAALBEZOEK AAN WORLDHOTEL GRAND
WINSTON * LEEFTLJD

What is your gender? * Would you visit WGW again? C

Would you wisit WGW again?

yes no Totsl
What is your gender? Count 29 4 a3
% within What is your ) ) )
875% 12,1% |  100,0%
gender?
m Count 17 5 122
% within What is your
955% 4.1%( 100,0%
gender?
Total Count 148 9 155
% within What is your
942% 58%| 100,0%
Ende ?
Directional Measures
Asymp. Std.
Value Error” Approx T° | Approx Sig.
Ordinal byOrdinal ~ Somes'd  Symmetic 121 085 1331 183
What s your gender? 248 e L .
Dependent
Would you visit WG again? o 00 L .
Dependent

3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
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What is your age? * Would you visit WGW agsin? * What is your gender? Crosstabulation

Would you wisit WGW sgsin?
What is your gender? yes no Total |
f What is your 3ge7 21-20 Count 12 0 12
% within What is your age? 100,0% 00% 1000%
31-40 Count 6 2 8
% within What is your age? 750% 250% 1000%
41-50 Count 6 1 7
% within What is your age? 857% 143% 1000%
5160 Count 5 1 ]
% within What is your age? 833% 187% 1000%
Total Count 29 4 az
% within What is your age? 875% 121% 1000%
m What is your 3ge? 21-20 Count 25 1 28
% within What is your age? S62% 28% 1000%
31-40 Count 31 [+] 31
% within What is your age? 100.0% 00% 1000%
41-50 Count 27 1 2:
% within What is your age? S64% 6% 1000%
5180 Count 27 3 20
% within What is your age? 200% 100% 1000%
60 and older Count 7 0 7
% within What is your age? 100.0% 00% 1000%
Total Count 117 5 122
% within What is your age? 955% 41% 1000%
Totsl What is your 3ge7 21-20 Count 37 1 38
% within What is your age? 97 4% 26% 1000%
31-40 Count a7 2 k]
% within What is your age? S45% 51% 1000%
41-50 Count 33 2 a5
% within What is your age? S943% 57% 1000%
51-60 Count a2z 4 B
% within What is your age? 885% 1% 1000%
60 and older Count 7 (4] 7
% within What is your age? 100,0% 00% 1000%
Total Count 148 9 155
%% within What is your age? 234.2% 58% 1000%
Directional Measures
Asymp. Sd.
What is your gender? Value Error* Approx T° | Approx. Sig.
f Ordinal by Ordinal Somers d Symmetric 152 100 1354 A78
What is your age? Dependent ] 208 1354 A768
x;‘x::VSt WEN zgsin? 098 073 1354 178
m Ordinal by Ordinal Somers'd Symmetric 050 048 870 332
What is your age? Dependent 270 254 870 33z
x;x:"m WEW again? 027 028 970 an
Total  Ordinal by Ordinal Somers d Symmetric 0585 044 1,185 232
What is your 3ge? Dependent 221 A73 1,195 232
l;‘:::tvm WGN again? 031 028 1185 232
3. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
Ranks
Would you wsit WGV
3gain? N Mean Rank
What is your 3ge7  yes 148 7700
no 9 2417
Total 155
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Test Statistics*®

What is your Correlations
age? Would you visit [ What is your

Chi-Square 1,311 WGW again? age?

df . Would you visit WGN Fearson Correlaton 1 086

Asymp. Sig. 252 S 5. (2-aied) o
N 155 155

a. Kruskal Wallis Test What is your age? Pearson Correlaton 088 1

b. Grouping Variable: Would Sig. (2-tailed) 288

you wsit WGW agsain? N 155 157
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WGW aanraden bij omgeving * herhaalbezoek aan WGW

Statistics
Would you
recommend
WGN b Would you wsit
others? WGW again?
N Valid 151 155
Missing 7 3
Mean 1.09 1,06
Median 1.00 1,00
Std. Deviaton ,291 228
Would you r d WGW to others?
Cumulatve
Fraquency | Percent  Valid Percent Peroent
Valid yes 137 88,7 90,7 90,7
no 14 88 9.3 100,0
Total 151 95,6 100,0
Missing Sysem 7 44
Total 158 100.0

Herhaalbezoek * WGW aanraden bij omgeving

What is
your
gender?

| I
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AFBEELDING 46 HERHAALBEZOEK AAN WORLDHOTEL GRAND
WINSTON * HOTEL AANRADEN B1J OMGEVING
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Would you visit WGW aga‘n?

Cumulatve
Frequency | Percent  Valid Percent Percent
Valid ¥es 148 24 942 242
no 9 57 58 1000
Total 155 88,1 100.0
Missing Sysem 3 1.9
Total 158 100.0
Would you r d WGW to others? * Would you visit WGW again? Crosstabulation
Would you visit WGW again?
yes no Total
‘Would you recommend yes Count 138 1 137
WGW b ofhers? % within Would you
recommend WGW 99,3% 07%| 100.0%
othes?
no Count 6 8 14
% within Would you
recommend WGW 42,9% §71%| 100,0%
othes?
Total Count 142 8 151
% within Would you
recommend WGN 24,0% 80% | 100.0%
othes?
Chi-Square Tests
Asymp. Sg. (2- | ExactSig. (2- | ExactSig. (1-
Value df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square 72,118 1 000
Continuity Correction” 62,408 1 ,000
Likelihood Rato 37,280 1 .000
Fisher's Exact Test 000 .000
Linear-by-Linear
Assosiston 71,842 1 .000
N of Valid Cases 151
3. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 83.
b. Computed only for 3 22 table
Correlations
Would you
recommend
Would you visit WGW to
WGW again? others?
Would you visit WGV Fearson Correlaton 1 891"
again? Sig. (2-tailed) 000
N 155 151
Would you recommend Pearson Correlaton EI 1
WGW b others? Sig. (2-tailed) 000
N 151 151

=. Correlaton is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Bijlage VII. Antwoorden open vragen

De respondenten kregen behalve gesloten vragen ook open vragen voor zich die ze konden beantwoorden. De

uitkomsten van deze vragen zijn gebruikt voor de aanbeveling en implementatie van het klanttevredenheidsonderzoek.

Suggestie ‘points for improvement’

Suggestie ‘points for improvement’

Betere matrassen en kussens

Lichtere kamers

Harder kussen

Zwembad

Strijkijzer

Sauna of stoombad

Gesloten badkamer voor toiletprivacy

Verbetering fitness

Gratis internet voor comfort room

Ramen die open kunnen

Verbetering van de douche en douchekop

Klok in de ontbijtruimte

Meer opties tv-zenders

Betere cosmetica in badkamer

Hallal-eten bij ontbijt

Liften versnellen

Badkuip in badkamer comfort room

Business centre vluchten incheck service

Minder tourgroepen

Lamp op bureau om ’s avonds te werken

Groot bureau om aan te werken

Andere gordijnen

Comfortabeler meubilair op de kamer

Airconditioning vervangen

TABEL 1. ANTWOORDEN OPEN VRAGEN VAN DE SURVEY
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Bijlage VIII. Aanbeveling

De aanbeveling voor het management van Worldhotel Grand Winston betreft een investering in de deelaspecten
‘comfort’ en ‘faciliteiten’. Ten behoeve van de aanbeveling is een woordweb gemaakt, zodat op een creatieve manier

kan worden nagegaan hoe de tevredenheid van de gasten van Worldhotel Grand Winston te beinvloeden is.

Badkamer afsluiten
van slaapkamer

Douchekop/
Douchestraal

Telefoonoplader

Bureaulamp op
naast bed

grote bureau

Bad in comfort room

Lichte, maar
verduisterende
ordijnen

Vervangen
airconditioning

‘.J‘ Comfort

Nicuwe foto’s
comfortabele
kamers

Nespresso op
de kamer

— ] Faciliteiten

D

Badkamer
aanvullingen

Lady’s room
promoten

Bloemen op
de kamers

Business centre
flight check-in

Telefoonoplader
naast bed

Fitness
uitbreiding
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Bijlage IX. Logboek

Logboek Floor Gostelie eindscriptie 2014
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Datum Betrokken/Locatie Activiteit
06-01-2014 Student Floor Gostelie en Sollicitatiegesprek met directeur
Patrick Bruins bedrijf afstudeeropdracht
Leidschendam
06-01-2014 Student Floor Gostelie en Aanvraag afstuderen indienen bij
Martien Schriemer afstudeercodrdinator
Hogeschool Leiden
06-01-2014 Student Floor Gostelie en Afstudeersessie 1
Elianne Caljouw Probleemformulering
Hogeschool Leiden
09-01-2014 Student Floor Gostelie en Goedkeuring afstudeeropdracht
Martien Schriemer begin PVA
Hogeschool Leiden
10-01 Student Floor Gostelie en Bespreking bedrijfsbegeleider bedrijf
Amber Rap van afstudeeronderzoek
Leidschendam
17-01 Student Floor Gostelie en Bespreking bedrijfsbegeleider
Amber Rap probleemformulering
Leidschendam
18-01 Student Floor Gostelie Literatuuronderzoek
03-02 Student Floor Gostelie en Afstudeersessie 2
Elianne Caljouw PVA en literatuuronderzoek
Hogeschool Leiden
06-02 Student Floor Gostelie en Bespreking bedrijfsbegeleider
Amber Rap Probleemformulering en theorie
Leidschendam
07-02 Student Floor Gostelie Literatuuronderzoek en
probleemformulering
13-02 Student Floor Gostelie en Bespreking bedrijfsbegeleider
Amber Rap Probleemformulering en theorie
Leidschendam
27-02 Student Floor Gostelie en Bespreking bedrijfsbegeleider
Amber Rap Probleemformulering en theorie
Leidschendam
28-02 Student Floor Gostelie Literatuuronderzoek en verwerking
feedback bedrijfsbegeleider
28-02 Student Floor Gostelie en Afstudeersessie 3
Elianne Caljouw Theoretisch Kader
Hogeschool Leiden
29-02 Student Floor Gostelie Verwerking feedback afstudeersessie
en voorbereiding deadline PVA kans
1
03-03 Student Floor Gostelie Inleveren PVA incl TK
Hogeschool Leiden
11-03 Student Floor Gostelie en No-go PVA

Elianne Caljouw
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14-03 Student Floor Gostelie en Elianne Afstudeersessie 4
Caljouw Uitvoering onderzoek
Hogeschool Leiden Feedback no-go PVA
15-03 Student Floor Gostelie Verwerking feedback en andere
richting op met PVA
20-03 Student Floor Gostelie en Bespreking bedrijfsbegeleider
Amber Rap Concretiseren probleem en theorie
Leidschendam
20-03 Student Floor Gostelie Verwerking feedback
bedrijfsbegeleider en doorgaan met
literatuuronderzoek
20-03 Student Floor Gostelie en Bespreking afstudeerbegeleider
Elianne Caljouw Feedback vordering PVA
probleemformulering en theoretisch
kader
28-03 Student Floor Gostelie en Bespreking afstudeerbegeleider
Floor Gostelie Feedback vordering PVA
probleemformulering, theoretisch
kader en methodologie
31-03 Student Floor Gostelie Herkansing PvA incl. TK
01-04 - 08-04 Student Floor Gostelie Voortzetting literatuuronderzoek
08-04 Student Floor Gostelie en Feedback herkansing PvA
Elianne Caljouw Probleemformulering, TK en
Hogeschool Leiden methodologie aanpassen.
Concretiseren en aannames
weghalen.
08-04 — 16-04 Student Floor Gostelie Verwerking feedback van
afstudeersessie
11-04 Student Floor Gostelie en Bespreking bedrijfsbegeleider
Amber Rap
Leidschendam
12-04 Student Floor Gostelie Verwerking feedback
bedrijfsbegeleider en voorbereiding
fieldresearch
16-04 Student Floor Gostelie en Afstudeersessie 5
Elianne Caljouw Analyseren en schrijven
Hogeschool Leiden
18-04 Student Floor Gostelie en Amber Bespreking bedrijfsbegeleider
Rap
Rijswijk
18-04 — 23-04 Student Floor Gostelie Voorbereiding fieldresearch,
ontwerpen vragenlijst
22-04 Student Floor Gostelie en Bespreking afstudeerbegeleider

Elianne Caljouw

Hogeschool Leiden

voortgang scriptie en bespreking

probleemformulering
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23-04 - 06-05

Student Floor Gostelie en

respondenten van Worldhotel Grand

Fieldresearch

Winston
Rijswijk
06-05 Student Floor Gostelie en Amber Bespreking bedrijfsbegeleider
Rap
Rijswijk
07-05 Student Floor Gostelie Analyseplan opstellen
08-05 Student Floor Gostelie Start analyse resultaten met SPSS
09-05 Student Floor Gostelie en Afstudeersessie 6
Elianne Caljouw Analyseren en schrijven
09-05 -19-05 Student Floor Gostelie Analyse resultaten in SPSS
19-05 Student Floor Gostelie en Elianne Laatste bespreking voor inleveren
Caljouw scriptie: resultatenverwerking en
Hogeschool Leiden conclusie
21-05 Student Floor Gostelie en Martien Telefoongesprek over SPSS
Schriemer resultatenverwerking met correlaties
21-05 Student Floor Gostelie Wederom analyse in SPSS voor
diepere resultaten.
23-05 Student Floor Gostelie Start afronding scriptie
26-05 Student Floor Gostelie Inleveren scriptie en uploaden
Hogeschool Leiden Ephorus
Inleveren beoordeling opdrachtgever
Inleveren reflectieverslag en
uploaden Ephorus
Planning
Datum Betrokken/Locatie Activiteit
17-06 Floor Gostelie Go/no-go scriptie en oproep voor
Beoordelaar Uta Schmidt verdediging
Beoordelaar Martien Schriemer
27-06 Student Floor Gostelie Indien een Go: verdediging scriptie.
Afstudeerbegeleider Elianne Caljouw
Beoordelaar Uta Schmidt
04-07 Student Floor Gostelie Indien een voldoende voor scriptie
en verdediging: uploaden scriptie
HBOKennisbank
08-07 Floor Gostelie Indien een voldoende voor scriptie

Hogeschool Leiden

en verdediging: Bacheloruitreiking

opleiding hbo Communicatie
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