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LOTGEVALLEN VAN 

HARRY MET 

DE HAAKEen nieuwe caféhouder

De caféhouder Harry met de Haak is de nieuwe franchisenemer van het 

grand café Het Hikkende Heksje Haarlem. De vorige franchisenemer had het 

grand café jaren gerund met wisselend succes. De moederorganisatie, De Nederlandse 

Hikkende Heks B.V., heeft de afgelopen 24 maanden de cijfers van het Haarlemse grand 

café vergeleken met de andere cafés in de andere provinciehoofdsteden. De maandelijkse 

omzetcijfers schommelden nogal, maar misschien was dat toeval. De moederorganisatie 

wil in ieder geval dat de Haarlemse vestiging een meer gestructureerde aanpak krijgt 

waardoor een (wat) hogere en stabielere omzet tot stand komt.

Databases en spreadsheet

Harry met de Haak moet elke maand omzet-

cijfers leveren aan de moederorganisatie. De

gegevens verzamelt hij onder andere via de 

kassaregistraties, de facturen van de drank- 

& voedselinkopen en de kosten van het per   -

soneel die hij nodig heeft gehad. Die cijfers 

van de kosten en opbrengsten staan netjes 

op individueel niveau ingevoerd in SPSS in 

de verschillende databases. Harry creëert 

overzicht door van de ruwe data maandelijkse 

tabellen te maken. Dat maandelijkse resultaat, 

alle opbrengsten en kosten, aggregeert hij, dat 

wil zeggen: hij telt ze op en hij totaliseert ze. 

Vervolgens zet hij dat in een spreadsheet, wat 

hij dan e-mailt naar de moederorganisatie. 

Interne en externe gegevens

In die spreadsheet kan hij met die verzamelde 

gegevens gemakkelijk percentages uitrekenen 

en het verschil met de maand ervoor bere ke-

nen. Door die interne gegevens te vergelijken 

met externe, soortgelijke gegevens van het 

grand café Het Hikkende Heksje Zwolle kan 

hij zien of hij meer of minder omzet heeft 

gedraaid dan het zustergrandcafé in Zwolle. 

Statistiek geeft aldus de mogelijkheid grote 

hoeveelheden ruwe data om te zetten tot 

gegevens en die weer samen te vatten tot 

informatie met behulp van enkele begrippen: 

kosten & opbrengsten en het verschil: winst/

verlies.

Verzamelingen verenigen

De caféhouder Harry met de Haak is welis-

waar nieuw als franchisenemer, maar ziet zelf 

ook al duidelijk schommelingen in de omzet. 

Het grand café heeft één verzameling van 

vijfen twintig tafels met elk vier stoelen. In het 

midden van het grand café staat een fraaie 

leestafel met in het midden van die tafel een 

console voor kranten met klassieke koperen 

leeslampen en tien stoelen daaromheen. Ver -

der mist de toog met acht barkrukken natuur-

lijk niet. Als het druk is staan er bovendien 

met gemak vijftig mensen rondom de toog, 

al met al is er dus tenminste plek voor 168 

de bediening. Al gauw voert Harry in dat de 

bediening elke loop naar een tafel en de loop 

van de tafel terug naar de bar het liefst niet 

met een leeg dienblad (een lege verzameling) 

moeten doen. Dat betekent de bestellingen 

van tafels combineren en de lege glazen mee

terugnemen van de tafels. Hierdoor is het

de klanten en stijgt uiteindelijk de klant-

tevreden heid. 
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LOTGEVALLEN VAN  

HARRY MET  

DE HAAKVergelijkingsonderzoek met alle landen

In opdracht van The Hiccups of all the Witches of the World Inc. – het hoofd-

kantoor van alle cafés wereldwijd, zie §1.1.4 – gaan alle landen in het voorjaar 

een groot klanttevredenheidsonderzoek doen. Dit geschiedt met behulp van een inte r-

net enquête. Alle abonnees van de (lokale) nieuwsbrief krijgen een uitnodiging via e-mail 

met de hyperlink toegestuurd. 

Vaste vragen met lokale invulling 

Zo zal De Nederlandse Hikkende Heks B.V. de 

coördinatie van het Nederlandse onderzoek 

onder alle dertien vestigingen op zich nemen. 

Dertien cafés? Ja, immers Amsterdam én de 

twaalf provinciehoofdsteden. Centraal staat 

het gedachtengoed van Christiaan Grönroos 

die voor klanten het begrip service manage-

ment centraal stelt. Daarbij ziet hij tevreden-

heid als een balans tussen verwachtingen en 

de ervaringen van de klant (Grönroos, 2007). 

Voor een schematisch overzicht van het con-

krijgt de gelegenheid ook eigen vragen te 

stellen en speelt zo in op lokale verschillen 

en actualiteiten van de vestiging. De rest van 

de vragenlijst staat vast, dat is vastgesteld in 

overleg tussen het hoofdkantoor in New York 

en de coördinator in Nederland. De vragenlijst 

heeft een vaste (internationale) opbouw: eerste 

enkele screeningsvragen om vast te stellen of 

de juiste doelgroep de enquête invult. Vervol-

gens kennisvragen over de lokale vestiging en 

het gevoerde marketingcommunicatiebeleid 

en vervolgens het hoofdgedeelte over de er-

varingen van de klant. De vragenlijst sluit af 

met vragen over de achtergrondkenmerken.

De eerste drie analysefases

De responsperiode is voor alle landen gelijk: 

de maand april. Alle gegevens die op deze 

wijze wereldwijd verzameld worden, geven 

de mogelijkheid data van lokaal niveau te 

aggregeren naar landelijk niveau en dat weer te 

aggregeren naar een overkoepelend tevreden-

heidscijfer van alle klanten wereldwijd. De 

eerste fasen van het analyseplan beslaan de 

responsanalyse over het responsverloop, 

een missingvalue-analyse om eventuele 

‘slechte vragen’ en ‘slechte respondenten’ 

op te sporen. Verder een representativiteit-

sanalyse wat tot doel heeft na te gaan of de 

uitkomsten van het onderzoek geldig zijn 

voor het verzorgings gebied van de vestiging. 

Elk land heeft als vaste kruisvariabele het 

incidentele cafébezoeker die minder dan één 

keer per maand langskomt, de regelmatige 

bezoeker die tussen de één keer en vier keer 

per maand langskomt, of de vaste klant die 

vaker het café bezoekt. Het hoofdkantoor in 

New York, alwaar alle data centraal verzameld 

is, verzorgt al deze voorbereidende analy-

ses. Elk land krijgt zo zijn eigen geschoonde 

SPSS-dataset.

Analyseplan: zijn er landelijke en  

lokale verschillen?

De beantwoording van de centrale vraag  

(‘is de klant tevreden’) start pas wanneer alle 

voorbereidende analyses zijn afgerond en zijn 

weergegeven in het tabellenrapport per ves-

tiging. Elk land maakt zijn eigen analyseplan. 

Daarin neemt het land eigen Anova’s op over 

tevredenheidsgemiddelden en -spreidingen 

de klant tevreden over de dienstverlening van 

het café, zijn er (lokale) percentuele verschillen 

per doelgroep en welke (lokale) ervarings- en 

verwachtingsfactoren hebben invloed op de 

(lokale) tevredenheid. Dat laatste geschiedt 

aan de hand van regressierekening.
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Waarom die naam Het Hikkende Heksje?

De voorbeelden in het statistiekboek wilde ik laten gaan over een onderwerp dat alle studenten 

zou aanspreken: het café. Om dat café een naam te geven dacht ik terug aan de tijd dat ik mijn 

kinderen voorlas uit de verhalen van Hannah Kraan over de boze heks. Zowel mijn kinderen als 

ik genoten daar erg van. Door deze twee te combineren kwam ik op het prettig allitererende: 

Het Hikkende Heksje.
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