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Managementsamenvatting
In opdracht van Ons Huis te Enschede is er een marktonderzoek gehouden voor het infobulletin In Huis.  Dit infobulletin wordt drie maal per jaar uitgegeven. Ons Huis wil graag onderzocht hebben of het infobulletin goed gelezen wordt door haar huurders en wat men van In Huis vindt. In totaal hebben 194 huurders, 5,4% van alle huurders van Ons Huis, de enquête volledig ingevuld.

Voor het marktonderzoek is er een hoofdvraag geformuleerd met daarbij behorende subvragen. De volgende conclusies zijn hieruit voortgekomen.

· Wat is het bereik van het infobulletin?

Uit het onderzoek is gebleken dat bijna alle respondenten, 92%, In Huis lezen. Van deze lezers, leest bijna driekwart, 69%, In Huis altijd. Een kwart leest In Huis meestal en 8% leest In Huis soms.

· Door wie wordt In Huis gelezen?

Zowel mannen als vrouwen lezen In Huis. De leeftijden lopen erg uiteen, namelijk van 21 tot en met 103 jaar. Het overgrote deel is gehuwd en heeft uitwonende kinderen. De meeste respondenten wonen in het zuiden, het noorden en het centrum van Enschede. Het meest gevolgde onderwijsniveau is het middelbaar onderwijs.

· Wat vinden de huurders van de frequentie (drie keer per jaar) van het infobulletin?

Bijna driekwart van de respondenten, 71%, is tevreden over het aantal uitgaven per jaar. 
· Wat vinden de huurders van de opmaak van In Huis?

Het merendeel van de respondenten is tevreden over de opmaak (kleurgebruik, lettertype, lettergrootte, foto’s en afbeeldingen). Men vindt deze elementen voornamelijk aantrekkelijk of staat hier neutraal tegenover. 

· Wat vinden de huurders belangrijk wat betreft de inhoud?

Lezers van In Huis vinden de meeste artikelen, die momenteel in het infobulletin staan, belangrijk of ze staan hier neutraal tegenover. Volgens hen zijn er echter twee artikelen niet belangrijk en dus overbodig. Het betreft de artikelen over bedrijfspanden van Ons Huis en de ‘kinderpagina’.

Niet-lezers zijn over drie artikelen van mening dat deze onbelangrijk zijn. Dit zijn zowel de artikelen over bedrijfspanden van Ons Huis en de ‘kinderpagina’, als een artikel over werknemers van Ons Huis.

· Wat vinden de huurders van het aantal pagina’s van het infobulletin? 

Een grote meerderheid, 90% is tevreden over het aantal pagina’s.

· Wat verwachten de huurders van In Huis?

Hoofddoel van In Huis is informeren. Dit komt overeen met de verwachtingen van de meeste respondenten.

· Komt het infobulletin overeen met de verwachtingen van de huurders?

Bij het merendeel van de respondenten voldoet In Huis aan de hun verwachtingen.

· Is er behoefte aan een alternatieve manier voor het ontvangen van In Huis?

Een grote meerderheid (87,86% = 166 respondenten) wil het infobulletin blijven ontvangen per post. 

· Wat kan er verbeterd worden aan het infobulletin In Huis?

Voor de lezers geldt dat toevoeging van een aantal artikelen een verbetering zou zijn. 

Het gaat hier om artikelen over informatie over geplande evenementen rondom Enschede, artikelen over nieuws over de huizenmarkt en artikelen op het gebied van politieke ontwikkelingen op woongebied (regionaal). Daarnaast is gebleken dat men het belangrijk vindt om elkaars meningen en ervaringen te lezen. 

Niet-lezers hebben aangegeven geen van deze bovenstaande artikelen te willen toevoegen. Hiermee zullen de niet-lezers dus niet overgehaald worden In Huis te gaan lezen.

De hoofdvraag is wat de huurders van wooncorporatie Ons Huis vinden van het infobulletin In Huis. De subvragen hebben hier antwoord op gegeven en aan de hand van deze conclusies zijn er een aantal aanbevelingen geformuleerd. Kort samengevat zijn dit:

· In Huis zal zich niet meer op kinderen hoeven richten;

· Teksten dienen neutraal en begrijpelijk te zijn;

· Er is vraag naar variatie in de artikelen;

· Er is vraag naar meer meningen en ervaringen in artikelen;

· Hoewel een meerderheid van de huurders In Huis per post wil blijven ontvangen, is het advies daarnaast tevens de mogelijkheid van ontvangen per e-mail aan te bieden aan de huurders;

· De ‘kinderpagina’ en ‘artikel over bedrijfspanden’ zijn overbodig in het infobulletin;

· In Huis zou nieuwe artikelen kunnen toevoegen als:

· Informatie over evenementen rondom Enschede;

· Nieuws over de huizenmarkt;

· Regionale politieke ontwikkelingen op woongebied.

Tot slot is het advies om zaken als de opmaak, de frequentie (drie keer per jaar) en het aantal pagina’s niet aan te passen. Het is tevens niet noodzakelijk het doel van In Huis te wijzigen. Infobulletin In Huis sluit voldoende aan bij de verwachtingen van de huurders

De analyse, conclusies en aanbevelingen van het marktonderzoek zullen uitgebreid gepresenteerd worden aan de communicatieafdeling van Ons Huis. De presentatie zal donderdag 28 januari 2010 om 10.30 uur plaatsvinden op Hogeschool Arnhem en Nijmegen, te Nijmegen.

Voorwoord
Tijdens het C-cluster van de opleiding Communicatie aan de Hogeschool van Arnhem en Nijmegen te Nijmegen is er een marktonderzoek voor een externe opdrachtgever verricht. Deze externe opdrachtgever is wooncorporatie Ons Huis te Enschede. Doel van dit onderzoek is een duidelijk beeld krijgen van de mening van huurders van Ons Huis over het infobulletin In Huis. Dit infobulletin wordt drie keer per jaar uitgegeven.

Graag willen we Mi’jke Breteler, tutor van deze projectgroep, bedanken voor haar tijd en goede begeleiding. Haar bijdrage is van groot belang geweest bij dit marktonderzoek. 

Vakdocenten Peggy de Jong (Methoden en Technieken) en Hetty Vonk (Taalbeheersing) willen we graag bedanken voor de begeleidende vakken voor dit onderzoeksrapport. Dankzij hen hebben we de benodigde theorie gekregen en dit in ons onderzoeksrapport kunnen toepassen.

Tot slot willen we Milou Wolterinck, contactpersoon van Ons Huis, graag bedanken voor haar samenwerking en hulpvaardigheid. Haar aandeel in dit marktonderzoek is zeer essentieel geweest. Dankzij mevrouw Wolterinck hebben wij de benodigde gegevens van de huurders en overige belangrijke zaken  ontvangen. Daarnaast heeft zij ons waardevolle adviezen gegeven omtrent dit marktonderzoek, waardoor het project tot een succesvol eind is gekomen. Eveneens willen we overige medewerkers van Ons Huis bedanken voor de samenwerking en adviezen.

Nijmegen, 22 januari 2010
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Hoofdstuk 1; Inleiding
In dit hoofdstuk wordt inhoudelijk ingegaan op de aanleiding voor het marktonderzoek, de probleemstelling, de definities, de beperkingen en de randvoorwaarden.
1.1 Aanleiding

Opdrachtgever voor dit marktonderzoek is wooncorporatie Ons Huis te Enschede. Ons Huis bestaat al sinds 1911 en is een actieve, ontwikkelingsgerichte en ambitieuze wooncorporatie met eigen, sociaal gezicht
. Ons Huis heeft 4800 huizen in Enschede, Hengelo en Boekelo. Voorbeelden zijn seniorenwoningen, appartementen, een verzorgingshuis en een woonboerderij voor gehandicapten. Er is overeengekomen dat de zakelijke huurders bij dit marktonderzoek buiten beschouwing worden gelaten. In dit kader zullen automatisch ook de bedrijfspanden niet mee genomen worden in het onderzoek. 

Ons Huis brengt gemiddeld drie keer per jaar een infobulletin uit, genaamd In Huis. In dit magazine wordt ingegaan op de actualiteit van projecten en worden medewerkers en bewoners aan het woord gelaten
. Het doel van het infobulletin is:

· De betrokkenheid van de huurders bij de wooncorporatie vergroten;

· De band met de huurders versterken. 

In Huis heeft tevens een informatief doel; via In Huis houdt Ons Huis haar huurders graag geïnformeerd . 

Aanleiding voor dit marktonderzoek is dat er bij Ons Huis het idee leeft dat In Huis onvoldoende gelezen wordt. Er is weinig respons op puzzels en bij navraag of het blad al gelezen is, is het antwoord dikwijls ‘nee’. Ons Huis wil graag een marktonderzoek laten uitvoeren en op deze manier een duidelijk beeld krijgen van de mening van de huurders over In Huis.

1.2 Probleemstelling

Doelstelling:

1) Doelstelling van Ons Huis:

Wij willen een duidelijk beeld krijgen van de mening van onze huurders over In Huis, door middel van belevingsonderzoek. 

2) Doelstelling van de projectgroep (HAN):
Een belevingsonderzoek uitvoeren om inzicht te krijgen in de mening van de huurders van Ons Huis over infobulletin In Huis. Dit willen wij realiseren binnen de periode september 2009 tot en met januari 2010.

Hoofdvraag:


“Wat vinden de huurders van wooncorporatie Ons Huis van het infobulletin In Huis?”

Subvragen:


· Wat is het bereik van het infobulletin?

· Door wie wordt In Huis gelezen?

· Wat vinden de huurders van de frequentie (drie keer per jaar) van het infobulletin?

· Wat vinden de huurders van de opmaak van In Huis?

· Wat vinden de huurders belangrijk wat betreft de inhoud?

· Wat vinden de huurders van het aantal pagina’s van het infobulletin? 

· Wat verwachten de huurders van In Huis?

· Komt het infobulletin overeen met de verwachtingen van de huurders?

· Zijn er andere manieren hoe het infobulletin tot zijn recht kan komen?

· Wat kan er verbeterd worden aan het infobulletin In Huis?

1.3 Definities
· Bereik

Het bereik is het aantal personen (veelal uitgedrukt in een percentage van het totaal aantal personen dat bereikt had kunnen worden) dat is geconfronteerd met het medium.

· Betrouwbaarheidsniveau 

Het betrouwbaarheidsniveau is percentage van het gebied onder de normale verdeling dat wordt beschreven door de door ons berekende betrouwbaarheidsintervallen. Onderzoekers werken meestal met het 95% of 99% betrouwbaarheidsniveau. 

· Desk research

Deskresearch is het systematisch verzamelen en analyseren van openbare beschikbare informatie over concurrenten en ontwikkelingen op de markt.
 Er wordt gebruik gemaakt van secundaire gegevens.

· Fieldresearch

Fieldresearch is het systematisch ontwerpen, verzamelen, analyseren en rapporteren  van gegevens die relevant zijn voor een specifieke marketingsituatie waarvoor de organisatie zich geplaatst ziet. 
 Hierbij verricht men zelf het onderzoek.
· In Huis
Wooncorporatie Ons huis heeft een infobulletin genaamd In Huis. Het blad wordt drie keer per jaar uitgebracht.

· Populatie

De gehele groep die wordt bestudeerd, zoals aangegeven in de doelen van het onderzoeksproject.


· Steekproef

Steekproef is een deelverzameling van de populatie die representatief hoort te zijn voor de gehele populatie.

· Steekproeffout

Onder een steekproeffout vallen alle fouten die in een survey optreden omdat je een steekproef gebruikt. Dit wordt veroorzaakt door twee factoren, namelijk 1) de methode van steekproeftrekking en 2) de omvang van de steekproef.

· Steekproefgrootte

De grootte van een onderzoek met een kleine groep met de bedoeling dat de resultaten gelden voor een soortgelijke grote groep.

1.4 Beperkingen 

In het marktonderzoek richten we ons op een beperkt deel van de doelgroep van Ons Huis. De zakelijke huurders, de potentiële huurders, de samenwerkende partners en de pers zullen voor het onderzoek buiten beschouwing gelaten worden. Alleen huurders, woonachtig in Enschede, zijn geënquêteerd. 

Met de uitslagen van het onderzoek dient rekening gehouden te worden met het profiel van de (niet-)lezer. In sommige wijken zijn Nieuwe Nederlanders woonachtend. De kans bestaat dat men de taal van de enquête niet goed begrijpt en hierdoor geen respons heeft gegeven. 

1.5 Randvoorwaarden
1. Deadline van het eindrapport is 6 januari 2010

2. De eindpresentatie is op 28 januari 2010 om 10.30 uur op de Hogeschool van Arnhem en Nijmegen, te Nijmegen

3. Actuele gegevens van huurders hoeven niet altijd bekend te zijn bij Ons Huis. Gezinssamenstelling en hoogte van het huidig inkomen worden niet constant doorgegeven door een huurder. Daardoor is het niet mogelijk om daarop te segmenteren. 

4. De projectgroep gaat vertrouwelijk met de door Ons Huis verschafte gegevens om en vraagt Ons Huis om toestemming wanneer deze gegevens worden gebruikt (dit mede in verband met de wet op privacy). 

Hoofdstuk 2; Onderzoeksmethode
In dit hoofdstuk wordt de onderzoeksmethode besproken. Dit houdt in dat er uitleg gegeven wordt over de keuze voor welk onderzoek, steekproefgrootte, deskresearch, fieldresearch en hoe het is verlopen.

2.1 Deskresearch

Bij deskresearch kunnen de gegevens gesplitst worden in interne en externe gegevens. 

Onder interne gegevens worden gegevens verstaan die binnen de organisatie bekend zijn, zoals een jaarverslag. Er is tijdens het onderzoek gebruik gemaakt van een jaarverslag en uitgegeven infobulletins van Ons Huis. Door deze gegevens kon er een duidelijk beeld gevormd worden over de wooncorporatie, de inhoud en opmaak van de infobulletin. Aan de hand van deze gegevens konden er vragen gemaakt worden voor de enquête.

Onder externe gegevens worden gegevens verstaan die van buiten de organisatie komen. Er is tijdens dit onderzoek gebruik gemaakt van een infobulletin van een andere woningcorporatie en de volgende websites: 

· www.allesovermarktonderzoek.nl 

· http://vmo.femplaza.nl 

· http://helpdeskspss.femplaza.nl 

· http://prod.femresearch.nl 

· www.communicatieplein.nl 

Daarnaast is er gebruik gemaakt van literatuur: 

· ‘Principes van Marktonderzoek’ (Alvin C. Burns & Ronald F. Bush) 

· Syllabus ‘Belevingsonderzoek’ van de Hogeschool van Arnhem en Nijmegen 

· ‘SPSS’ van de Hogeschool van Arnhem en Nijmegen.

Deze gegevens hebben hulp geboden bij de methode van onderzoek, het verwerken van de data en het analyseren van de gegevens.

2.2 Fieldresearch

Om meer inzicht te krijgen in de meningen over het infobulletin en infobulletins van andere wooncorporaties en om achtergrondinformatie op te doen, zijn er diepte-interviews afgenomen. Er zijn diepte-interviews gehouden onder huurders van Ons Huis, medewerkers van Ons Huis en huurders van andere woningcorporaties. 

De diepte-interviews hebben inzicht gegeven over hoe men over een infobulletin denkt. Ook heeft het een beeld gecreëerd hoe het eraan toe gaat bij andere woningcorporaties. 

Naar aanleiding van deze informatie konden vragen geformuleerd worden voor de enquête en vergelijkingen gemaakt worden ten opzichte van andere woningcorporaties.

Daarnaast is een docent Design geïnterviewd over wat haar mening was over het infobulletin. Door middel van dit interview, hadden we meer achtergrondinformatie met betrekking lay-out. 


2.3 Onderzoeksmethode

Bij dit belevingsonderzoek is gekozen voor een schriftelijke enquête. De reden hiervoor is het beduidend lage respons tijdens het maken van de telefonische afspraken voor de diepte-interviews. Hierbij kwam naar boven dat de database die aangeleverd werd, niet volledig actueel was en veel incorrecte telefoonnummers bevatte. Hierdoor zou het moeilijker worden om voldoende huurders te bereiken. Een bijkomend voordeel van schriftelijke benadering is dat de respondent met een schriftelijke benadering controle heeft over het tempo waarop ze antwoord kunnen geven. Het versturen van 3600 brieven en het laten terugsturen van een schriftelijke enquête per antwoordnummer was echter een te kostbare optie.

Dit heeft ons tot de keuze gebracht de enquête op de website van Ons Huis te zetten. De huurders ontvangen een brief waarin uitleg staat over het onderzoek en de link naar de online enquête. 

Senioren krijgen de enquête meegestuurd per brief met een retourenvelop naar de Hogeschool van Arnhem en Nijmegen. Hiervoor is gekozen omdat niet alle ouderen over een computer en/of internet beschikken. Deze brief zal huis-aan-huis verspreid worden door de studenten om kosten te besparen. De enquête is bijgevoegd in bijlage.

Uit onderzoek is gebleken dat er bij een schriftelijke enquête een respons van 10% haalbaar zal zijn. In eerste instantie was het de bedoeling dat er een respons behaald zou worden van 356 respondenten. Dit aantal respondenten was berekend door een website
 met de volgende gegevens.

	Foutmarge
	5%
	

	Betrouwbaarheidsniveau
	95%
	

	Populatie
	4834
	

	Spreiding
	50%
	

	Steekproefgrootte
	
	356


Om aan een respons van 356 te komen, worden 3600 huurders benaderd voor het onderzoek. De keuze om 3600 huurders te benaderen, komt door de 10% respons bij een schriftelijke enquête inclusief een extra marge.

Er zijn 3600 huurders bereikt door middel van een brief. Omdat het respons lager uitviel dan verwacht was, is er teruggerekend wat voor foutmarge overeen zou komen met het respons. Er waren 194 respondenten. Een foutmarge van 7% zou een steekproefgrootte van 189 geven. Daarom is er besloten deze foutmarge te verhogen naar 7%. De betrouwbaarheid is 95% gebleven. 

2.4 Definitieve steekproefberekening

	Foutmarge
	7%
	

	Betrouwbaarheidsniveau
	95%
	

	Populatie
	4834
	

	Spreiding
	50%
	

	Steekproefgrootte
	
	189




2.5 Verloop van het onderzoek

Op 2 en 4 december 2009 zijn 3600 brieven verspreid, waarvan 1000 naar senioren, onder huurders van Ons Huis. Vervolgens konden de huurders de enquête invullen, ofwel via de enquête die meegestuurd was, ofwel online.  

253 Respondenten hebben de enquête gestart. 59 Respondenten hebben de enquête vroegtijdig afgebroken. 194 Respondenten hebben de enquête geheel ingevoerd. Van deze 194 respondenten waren er 2 respondenten die een koophuis hebben bij Ons Huis en zijn dus uit de analyse gehaald. Hierna zijn er door SPSS nog 3 mensen uit de analyse gehaald, in verband met de steekproefgrootte. 

Omdat er een misverstand was ontstaan onder de studenten   moesten er enkele enquêtevragen op verzoek van de opdrachtgever veranderd worden nadat de brieven verstuurd waren. Deze veranderingen zijn dus alleen doorgevoerd in de online versie. De schriftelijke versie hebben de studenten zelf kunnen aanpassen toen de respons binnen was. Het ging om de vragen: ‘Wat vindt u van onderstaande artikelen en/of aspecten van In Huis?’ (onder lezers en niet-lezers). Hierin is het antwoord ‘artikel over samenwerkingsverbanden van Ons Huis’ verwijderd uit de enquête. Bij de vraag ‘Wat zou u inhoudelijk graag aan In Huis willen toevoegen?’ zijn de antwoordmogelijkheden ‘Politieke ontwikkelingen op woongebied regionaal en landelijk’ veranderd naar ontwikkelingen op gebied van wonen. Bij de vraag ‘In welke wijk woont u?’ is deindeling van de wijken aangepast. Alle woonwijken zijn verdeeld in centrum, noord, oost, zuid en west. Deze veranderingen hebben geen gevolgen voor de conclusies en aanbevelingen.

Ongeveer 90 respondenten hebben ervoor gekozen om een schriftelijke enquête terug te sturen. Hieruit kunnen we concluderen dat een enquête online invoeren nog niet zo vanzelfsprekend is. 

Wat voor consequenties heeft de veranderde onderzoeksmethode?

Een nauwkeurigheidspercentage heeft te maken met in hoeverre je de resultaten kan doorvoeren voor de gehele doelgroep. Om een voorbeeld te geven:

Indien de onderzoeksuitkomst van onze steekproef aangeeft dat 80% van de doelgroep het met een stelling eens is, ligt dit percentage in werkelijkheid 7% boven of 7% onder deze 80%, ofwel tussen de 73% en 87%.

De betrouwbaarheid hangt dus niet samen met de representativiteit, maar met de nauwkeurigheid. De betrouwbaarheid blijft gewaarborgd ondanks de verandering van de steekproeffout. 

Representativiteit

We kunnen concluderen dat dit onderzoek representatief is. Dit kunnen we concluderen doordat er sprake is van een aselecte steekproef. Er is gebruik gemaakt van een geclusterde steekproef. Een geclusterde steekproef is de populatie opdelen in groepen. De populatie is opgedeeld naar wijkgebied centrum, noord, oost, zuid en west. Er is een percentage berekend van hoeveel personen uit een wijk een brief moeten ontvangen, deze zijn ook juist verstuurd.

	Wijk
	Aantal brieven verstuurd
	% van totaal

Verzonden brieven
	Aantal respondenten
	% van totaal respondenten

	Centrum
	343
	9,5%
	49
	25,9%

	Noord
	986
	27,4%
	32
	16,9%

	Oost
	295
	8,2%
	24
	12,7%

	Zuid
	1620
	45%
	38
	20,1%

	West
	356
	9,9%
	35
	18,5%

	Anders
	
	
	11
	5,8%


� http://www.onshuis.com/over-ons-huis


� http://www.onshuis.com/publicaties


� Principes van Marktonderzoek, Alvin C. Burns & Ronald F. Bush, vierde editie


� Principes van Marktonderzoek, Alvin C. Burns & Ronald F. Bush, vierde editie, pagina 310
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� Principes van Marktonderzoek, Alvin C. Burns & Ronald F. Bush, vierde editie, pagina 266
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� Principes van Marktonderzoek, Alvin C. Burns & Ronald F. Bush, vierde editie, pagina 267


� Principes van Marktonderzoek, Alvin C. Burns & Ronald F. Bush, vierde editie


� � HYPERLINK "http://www.journalinks.be/steekproef/" �http://www.journalinks.be/steekproef/� 
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