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DIT HEB JE GEKREGEN

Bij deze Klantenbevraging horen de volgende materialen: 

• Een PDF met Instructies: dat is het document dat je nu leest. 

• Een PDF met Leidraad bij de Klantenbevraging. 

• Een set Have & Do kaarten (oranje), bestaand uit 100 kaarten. 

• Een A3 fotomatrix (overzicht van de 100 Have & Do kaarten op miniformaat). 

• Een set Look & Feel kaarten (fotokaarten), bestaand uit 100 kaarten. 

• Een A3 fotomatrix (overzicht van de 100 Look & Feel kaarten op miniformaat). 

Twee sets besteld? Dan heb je twee verschillende versies van de kaartspellen 

ontvangen: een set voorzien van 1 stip en eentje met 2 stippen (check 

rechtsonder). De sets zijn op de stippen na gelijk, de stippen vereenvoudigen de 

sortering.
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LEES DIT EERST

Deze Klantenbevraging bestaat uit een aantal vragen en een tweetal 

kaartspellen. We leggen je hier uit hoe het werkt.  

STAP 1 

Lees deze Instructies goed door.  

STAP 2 

Bekijk daarna de Leidraad. Dat is de PDF met gele pagina’s. De Leidraad gebruik je 

om het vraaggesprek met je klanten te begeleiden.  

STAP 3 
Doe een proef Klantenbevraging, bijvoorbeeld met een paar collega’s. 

STAP 4  
Doe nu de Klantenbevraging met je klanten, verzamel de uitkomsten conform 

deze instructies.



INFORMATIE 
6 VRAGEN



1. WAAROM IS HET?

Door de Klantenbevraging krijg je inzicht in de wensen en behoeften van je 

klanten. Dit inzicht kan je helpen om gerichter te werken aan de ontwikkeling van 

producten en diensten, en om de fysieke omgeving van deze producten en 

diensten beter af te stemmen op de wensen en behoeften van je klanten. 

Door deze betere afstemming op de wensen van je klanten verbeter je de 

efficiency van je eigen proces en ben je beter in staat om met de ontwerpers van 

de fysieke omgeving te communiceren. Je legt met de Klantenbevraging een 

fundament onder je eigen denken.



2. VOOR WIE IS HET?

De Klantenbevraging is bedoeld voor groepen van je (potentiële) klanten. Dat 

kunnen schoolklassen zijn, groepen of verenigingen die gebruik maken van je 

voorziening, deelnemers aan een activiteit, buren, groepen binnen de 

samenleving waar je werkt, of willekeurige klanten die je tijdens hun gebruik van 

je voorziening aanspreekt. 

De Klantenbevraging werkt het best als je met een groep werkt, dan kunnen de 

groepsleden samen overleggen. De groepen bevatten minimaal 2 en maximaal 6 

personen. Zijn er meer mensen? Splits dan op in meerdere groepen om de 

overlegtijd te beperken.



3. HOE WERKT HET?

De Klantenbevraging begint met een korte introductie van jezelf en je 

organisatie, en een voorstelronde van de deelnemers. Daarna komen er vier open 

vragen aan bod. Daarbij geef je de deelnemers even de tijd om na te denken, en 

verzamel je daarna hun antwoorden.  

Het tweede deel bestaat uit twee kaartspellen, waarbij je de deelnemers vraagt 

om uit een set van 100 kaarten een keuze voor 12 kaarten te maken. 



4. HOE LANG DUURT HET?

De voorstelronde duurt ca. 2 minuten, en de vier open vragen nemen elk 

ongeveer 5 tot 6 minuten in beslag. De exacte duur is afhankelijk van het aantal 

deelnemers. 

De kaartspellen duren (afhankelijk van de besluitvaardigheid van de deelnemers 

en de groepsgrootte) ongeveer 15 tot 20 minuten per stuk. De totale duur van 

de Klantenbevraging is maximaal een uur.



5. WAT HEB JE NODIG?

De Klantenbevraging kun je het beste doen in een afgeschermd deel van een 

grote ruimte, of in een aparte ruimte van minimaal 25 m2. Daarnaast heb je nodig: 

• Een beeldscherm of een beamer voor projectie van de Leidraad 

• Een tafel om aan te zitten met alle deelnemers 

• Per ‘kaartspel groep’ een tafel van ca. 2 x 2 m om de kaartspellen open te 

leggen 

• Post-It / memo blaadjes met stiften + ruimte op de blaadjes op te hangen 

• Een drankje en een kleine versnapering 

• Een kleine attentie om de deelnemers te bedanken 

• Een smartphone of fototoestel om de uitkomsten te fotograferen



6. HOE ZIET HET PROGRAMMA ER UIT?

• Introductie van het doel en je eigen organisatie 

• Voorstelronde deelnemers 

• Vier open vragen 

• Kaartspel ‘Have & Do’ (oranje kaarten) 

• Kaartspel ‘Look & Feel’ (foto kaarten) 

• Afsluiting



INSTRUCTIES 
LEIDRAAD EN  
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LEIDRAAD

Je hebt naast dit document (de Instructies) nog een document ontvangen: de 

Leidraad. Gebruik de Leidraad om de deelnemers te begeleiden bij de vragen en 

de kaartspellen. Projecteer de Leidraad op een scherm. 

In de pagina’s hierna geven we je instructies voor het begeleiden van de 

deelnemers.



RONDE 1: VIER VRAGEN

De eerste ronde bestaat uit vier open vragen. 

Vraag aan de deelnemers om per vraag tenminste drie en maximaal vijf 

kernwoorden op een velletje papier of een Post-It te schrijven. Na drie minuten 

verzamel je de antwoorden.  

Heb je meer tijd, plak de antwoorden dan (gegroepeerd per onderwerp) op een 

muur en bespreek de antwoorden samen met je groep. Noteer de 

aandachtspunten in de discussie. 

Zie slide ‘na afloop’ voor de wijze van verwerking van de antwoorden.



KAARTSPELLEN

Een korte uitleg bij het gebruik van de kaartspellen. 

Vraag aan de deelnemers om de kaarten als eerste te verdelen in 50% 'like' en 

50% 'do not like' (5 min.). Ga verder met de ‘like’ kaarten. Selecteer uit deze 

groep de kaarten ca. 20 kaarten die 100% ondersteuning krijgen (ca. 10 min). 

Selecteer op basis van prioriteit en plaats de kaarten in volgorde van noodzaak 

van "Onmisbaar” naar "Leuk meegenomen”. Selecteer tot slot de 12 

belangrijkste kaarten (5 min).  

Maak aantekeningen van de toelichtingen van de deelnemers. Noteer ook de 

commentaren van tegenstanders. Zie ‘na afloop’ voor de wijze van verwerking 

van de antwoorden.
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RONDE 2: ACTIVITEITEN

Deze set bestaat uit 100 kaarten die een scala aan activiteiten representeren. 

Deze kunnen onderdeel zijn van de beleving in de nieuwe situatie, in de nieuwe 

ruimte. Of deze activiteiten relevant en uitvoerbaar zijn, hangt van allerlei 

factoren af. Denk aan: locatie, oppervlakte, budget etc. Dat is nu niet belangrijk. 

Het gaat nu primair om de vraag:  

Welke activiteit wil je straks het liefste doen? 

Gebruik (uitsluitend na afloop van het kaartspel) de los bijgeleverde A3 matrix 

om de uitkomsten te kunnen duiden.



RONDE 3: FOTOKAARTEN

Deze set bestaat uit 100 kaarten die een bepaalde Look & Feel weergeven. Deze 

kunnen onderdeel zijn van de beleving, de Look & Feel van de nieuwe situatie. Of 

deze Look & Feel relevant en uitvoerbaar is, hangt van allerlei factoren af. Denk 

aan: locatie, oppervlakte, budget etc. Dat is nu niet belangrijk. Het gaat primair 

om de vraag:  

Welke sfeer past het best bij de nieuwe situatie?   

Gebruik (uitsluitend na afloop van het kaartspel) de los bijgeleverde A3 matrix 

om de uitkomsten te kunnen duiden.
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NA AFLOOP 
VERZAMELEN EN 

VERZENDEN



1. ANTWOORDEN OPEN VRAGEN

Verwerk de antwoorden op de open vragen als volgt. 

Typ de individuele kernwoorden in een Word- of Excel-document. Typ de woorden 

gescheiden middels een spatie. Komt een woord meerdere keren voor, schijf het 

dan evenzovele keren op. Gebruik voor elke vraag een apart Word document. Je 

hebt dus aan het eind vier Word documenten: 

• QUES <Datum> <Antwoord vraag 1><Letter><groepsgrootte>.doc 

• QUES <Datum> <Antwoord vraag 2><Letter><groepsgrootte>.doc 

• QUES <Datum> <Antwoord vraag 3><Letter><groepsgrootte>.doc 

• QUES <Datum> <Antwoord vraag 4><Letter><groepsgrootte>.doc



Graag willen we weten tot welke onderstaande categorie de groep behoort.  

A. Peuters (circa 0-8) 

B. Kids (circa (7-12) 

C. Jeugd (circa 12-20) 

D. Jongeren (circa 19-27) 

E. Millenials (circa 25-35) 

F. Ouders (circa 25-40) 

G. Veertigers (circa 35-45) 

H. Vijftigers (circa 45-60) 

I. Senioren (circa 65+) 

Ook weten we graag uit hoeveel personen een groep bestaat.  

WIJZE VAN VERWERKING VAN DE ANTWOORDEN



2. ANTWOORDEN KAARTSPELLEN

Verwerk de antwoorden op de kaartspellen als volgt. 

Maak een foto van de twaalf kaarten van de beide kaartspellen. Je hebt dus aan 

het eind twee foto’s: 

• QUES <Datum> <HaveDo><Letter><groepsgrootte>.jpg 

• QUES <Datum> <LookFeel><Letter><groepsgrootte>.jpg



3. VERZENDEN

Indien je het op prijs stelt mee te helpen aan een groter en meerjarig 

onderzoek naar de gebruiksbehoeften van bibliotheekgebruikers 

“Europaweit” stellen wij het bijzonder op prijs als je de antwoorden aan 

ons ter beschikking wilt stellen. Wij verwerken deze strikt 

geanonimiseerd en kunnen daarmee in de toekomst je helpen de 

dienstverlening naar je klanten te verbeteren. 

Stuur in dat geval je antwoorden naar: cards@aatvos.com 

Heb je nog vragen?  

Bel dan met aatvos op +31 6 1548 1797.  

Hartelijk dank voor je bijdrage!

mailto:cards@aatvos.com


Kaartspel ontwikkeld door  

aatvos 

Twitter @aatvos 

www.aatvos.com 
#3rd4all
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