
Bijlage	1.	Materiaal	voor	pretest	en	hoofdexperiment	

	

Product	gerelateerde	tweet	–	webcare	volgens	individueel	tegemoetkomend	cluster	

	

	
	

Product	gerelateerde	tweet	–	webcare	volgens	collectief	tegemoetkomend	cluster	

	

	
	

	 	



Product	gerelateerde	tweet	–	webcare	volgens	defensief	cluster	

	

	
	

Dienst	gerelateerde	tweet	–	webcare	volgens	individueel	tegemoetkomend	cluster	

	

	
	

	 	



Dienst	gerelateerde	tweet	–	webcare	volgens	collectief	tegemoetkomend	cluster	

	

	
	

Dienst	gerelateerde	tweet	–	webcare	volgens	defensief	cluster	

	

	
	 	



Bijlage	2:	Pretest	introductie	en	vragen	

	

U	wordt	uitgenodigd	om	mee	te	doen	aan	een	onderzoek	naar	webcarestrategieën	op	het	

sociale	media	platform	Twitter.	Dit	onderzoek	wordt	uitgevoerd	door	Eva	Wellens,	studente	

Communicatie-	en	informatiewetenschappen	aan	de	Radboud	Universiteit	Nijmegen.	

	

Meedoen	aan	het	onderzoek	houdt	in	dat	u	een	online	vragenlijst	gaat	invullen.	De	vragen	

hebben	betrekking	op	tweets	in	reactie	op	negatieve	uitlatingen	op	Twitter.	Het	invullen	van	

de	vragenlijst	kost	ongeveer	10	minuten.	

	

U	doet	vrijwillig	mee	aan	dit	onderzoek	en	kunt	op	elk	moment	tijdens	het	invullen	van	de	

vragenlijst	uw	deelname	stopzetten.	

	

De	gegevens	die	we	in	dit	onderzoek	verzamelen,	zullen	door	wetenschappers	gebruikt	

worden	voor	artikelen	en	presentaties.	Natuurlijk	gebruiken	we	deze	gegevens	volledig	

anoniem.	

Als	u	vragen	heeft	over	het	onderzoek	kunt	u	contact	opnemen	door	te	mailen	naar	

e.wellens@student.ru.nl	

	

TOESTEMMING:	Geef	hieronder	uw	keuze	aan.	

	

Door	te	klikken	op	de	knop	‘Ik	ga	akkoord’	geeft	u	aan	dat	u:	

●	bovenstaande	informatie	heeft	gelezen	

●	vrijwillig	meedoet	aan	het	onderzoek	

	

●	18	jaar	of	ouder	bent	

	

Als	u	niet	mee	wilt	doen	aan	het	onderzoek,	kunt	u	op	de	knop	‘Ik	ga	niet	akkoord’	klikken	

	

0	 Ik	ga	akkoord	

0	 Ik	ga	niet	akkoord	

	



Geef	aan	in	hoeverre	u	het	eens	bent	met	de	volgende	stellingen:	

1) ANWB	probeerde	in	haar	reactie	op	de	tweet	de	verantwoordelijkheid	te	ontkennen	

en/of	de	ernst	van	het	probleem	te	verminderen	

Helemaal	niet	mee	eens						0						0						0						0						0						0						0						Helemaal	mee	eens	

2) ANWB	probeerde	in	haar	reactie	op	de	tweet	informatie	te	geven,	sympathie	te	

tonen	en/of	degene	met	de	klacht	een	compensatie	te	bieden	

Helemaal	niet	mee	eens						0						0						0						0						0						0						0						Helemaal	mee	eens	

3) ANWB	probeerde	in	haar	reactie	algemene	excuses	aan	te	bieden	en/of	probeert	een	

oplossing	te	bieden	om	herhaling	te	voorkomen	

Helemaal	niet	mee	eens						0						0						0						0						0						0						0						Helemaal	mee	eens	

	

Had	de	voorgaande	dialoog	op	Twitter	betrekking	op	een	dienst	van	de	ANWB	of	op	een	

product	van	de	ANWB?	

0	 Op	een	dienst	

0	 Op	een	product	 	



Bijlage	3:	Hoofdexperiment	introductie	en	vragen	

	

U	wordt	uitgenodigd	om	mee	te	doen	aan	een	onderzoek	naar	webcarestrategieën	op	het	

sociale	media	platform	Twitter.	Dit	onderzoek	wordt	uitgevoerd	door	Eva	Wellens,	studente	

Communicatie-	en	informatiewetenschappen	aan	de	Radboud	Universiteit	Nijmegen.	

	

Meedoen	aan	het	onderzoek	houdt	in	dat	u	een	online	vragenlijst	gaat	invullen.	De	vragen	

hebben	betrekking	op	tweets	in	reactie	op	negatieve	uitlatingen	op	Twitter.	Het	invullen	van	

de	vragenlijst	kost	ongeveer	10	minuten.	

	

U	doet	vrijwillig	mee	aan	dit	onderzoek	en	kunt	op	elk	moment	tijdens	het	invullen	van	de	

vragenlijst	uw	deelname	stopzetten.	

	

De	gegevens	die	we	in	dit	onderzoek	verzamelen,	zullen	door	wetenschappers	gebruikt	

worden	voor	artikelen	en	presentaties.	Natuurlijk	gebruiken	we	deze	gegevens	volledig	

anoniem.	

Als	u	vragen	heeft	over	het	onderzoek	kunt	u	contact	opnemen	door	te	mailen	naar	

e.wellens@student.ru.nl	

	

TOESTEMMING:	Geef	hieronder	uw	keuze	aan.	

	

Door	te	klikken	op	de	knop	‘Ik	ga	akkoord’	geeft	u	aan	dat	u:	

●	bovenstaande	informatie	heeft	gelezen	

●	vrijwillig	meedoet	aan	het	onderzoek	

	

●	18	jaar	of	ouder	bent	

	

Als	u	niet	mee	wilt	doen	aan	het	onderzoek,	kunt	u	op	de	knop	‘Ik	ga	niet	akkoord’	klikken	

	

0	 Ik	ga	akkoord	

0	 Ik	ga	niet	akkoord	

	



	

Geef	aan	in	hoeverre	u	het	eens	bent	met	de	volgende	stellingen:	

1) Ik	vind	de	reactie	van	de	ANWB	op	de	klacht	erg	goed	

Helemaal	niet	mee	eens						0						0						0						0						0						0						0						Helemaal	mee	eens	

2) Mijn	attitude	ten	opzichte	van	de	reactie	van	de	ANWB	op	de	klacht	is	erg	positief	

Helemaal	niet	mee	eens						0						0						0						0						0						0						0						Helemaal	mee	eens	

3) De	reactie	van	de	ANWB	op	de	klacht	voldoet	helemaal	aan	mijn	wensen	hoe	een	

organisatie	op	een	klacht	zou	moeten	reageren	

Helemaal	niet	mee	eens						0						0						0						0						0						0						0						Helemaal	mee	eens	

	

Geef	aan	in	hoeverre	je	het	eens	bent	met	de	volgende	stelling:	

ANWB	lijkt	mij...	

Onerlijk							0						0						0						0						0						0						0						Eerlijk		

Gemaakt							0						0						0						0						0						0						0						Oprecht	

Onbetrouwbaar							0						0						0						0						0						0						0						Betrouwbaar	

	

Geef	aan	in	hoeverre	je	het	eens	bent	met	de	volgende	stelling:	

ANWB	lijkt	mij...	

Onbekwaam							0						0						0						0						0						0						0						Bekwaam		

Ondeskundig							0						0						0						0						0						0						0						Deskundig	

Incompetent							0						0						0						0						0						0						0						Competent	

	

Geef	aan	in	hoeverre	je	het	eens	bent	met	de	volgende	stelling:	

ANWB	lijkt	mij...	

Onsympathiek							0						0						0						0						0						0						0						Sympathiek		

Onvriendelijk							0						0						0						0						0						0						0						Vriendelijk	

Onaangenaam							0						0						0						0						0						0						0						Aangenaam	

	

Geef	aan	in	hoeverre	u	het	eens	bent	met	de	volgende	stellingen:	

1) Ik	denk	dat	ik	een	goed	gevoel	heb	over	de	ANWB	

Helemaal	niet	mee	eens						0						0						0						0						0						0						0						Helemaal	mee	eens	

2) Ik	vind	de	ANWB	een	respectabele	organisatie	



Helemaal	niet	mee	eens						0						0						0						0						0						0						0						Helemaal	mee	eens	

3) Ik	denk	dat	ik	de	ANWB	vertrouw	

Helemaal	niet	mee	eens						0						0						0						0						0						0						0						Helemaal	mee	eens	

	

Geef	aan	in	hoeverre	u	het	eens	bent	met	de	volgende	stellingen:	

1) Ik	denk	dat	de	ANWB	achter	haar	producten	en	diensten	staat	

Helemaal	niet	mee	eens						0						0						0						0						0						0						0						Helemaal	mee	eens	

2) Ik	denk	dat	de	ANWB	innovatieve	producten	en	diensten	ontwikkelt	

Helemaal	niet	mee	eens						0						0						0						0						0						0						0						Helemaal	mee	eens	

3) Ik	denk	dat	de	ANWB	producten	en	diensten	van	hoge	kwaliteit	biedt	

Helemaal	niet	mee	eens						0						0						0						0						0						0						0						Helemaal	mee	eens	

4) Ik	denk	dat	producten	en	diensten	van	de	ANWB	het	geld	waard	zijn	

Helemaal	niet	mee	eens						0						0						0						0						0						0						0						Helemaal	mee	eens	

	

Geef	aan	in	hoeverre	u	het	eens	bent	met	de	volgende	stellingen:	

1) Ik	denk	dat	ANWB	goed	bestuurd	wordt	

Helemaal	niet	mee	eens						0						0						0						0						0						0						0						Helemaal	mee	eens	

2) Ik	denk	dat	ANWB	een	goede	organisatie	is	om	voor	te	werken	

Helemaal	niet	mee	eens						0						0						0						0						0						0						0						Helemaal	mee	eens	

3) Ik	denk	dat	ANWB	een	organisatie	is	die	goede	werknemers	heeft	

Helemaal	niet	mee	eens						0						0						0						0						0						0						0						Helemaal	mee	eens	

	

Geef	aan	in	hoeverre	u	het	eens	bent	met	de	volgende	stellingen:	

ANWB..	

1) ontkent	de	verantwoordelijkheid	voor	de	oorzaak	van	de	klacht	

Helemaal	niet	mee	eens						0						0						0						0						0						0						0						Helemaal	mee	eens	

2) probeert	degene	met	de	klacht	ervan	te	overtuigen	dat	het	probleem	niet	zo	groot	is	

Helemaal	niet	mee	eens						0						0						0						0						0						0						0						Helemaal	mee	eens	

3) toont	sympathie	voor	de	klager	

Helemaal	niet	mee	eens						0						0						0						0						0						0						0						Helemaal	mee	eens	

4) biedt	degene	met	de	klacht	excuses	aan	

Helemaal	niet	mee	eens						0						0						0						0						0						0						0						Helemaal	mee	eens	



5) probeert	met	een	oplossing	te	komen	om	herhaling	in	de	toekomst	te	voorkomen	

Helemaal	niet	mee	eens						0						0						0						0						0						0						0						Helemaal	mee	eens	

6) biedt	de	klager	compensatie	

Helemaal	niet	mee	eens						0						0						0						0						0						0						0						Helemaal	mee	eens	

7) geeft	informatie	over	de	oorzaak	van	de	klacht	

Helemaal	niet	mee	eens						0						0						0						0						0						0						0						Helemaal	mee	eens	

	

Had	de	dialoog	op	Twitter	betrekking	op	een	dienst	van	de	ANWB	of	op	een	product	van	de	

ANWB?	

0 Op	een	dienst	

0	 Op	een	product	

	

Wat	is	je	leeftijd?	

………………	

	

Wat	is	je	geslacht?	

0 Man	

0	 Vrouw	

	

Wat	is	je	nationaliteit?	

0 Nederlandse	

0	 Anders,	namelijk….	

	

Wat	is	je	hoogst	genoten	opleiding?	

0	Basisonderwijs	

0	VMBO	

0	HAVO	

0	VWO	

0	MBO	

0	HBO	

0	WO	

	


