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Het Facilitair Bedrijf heeft in maart van 2011 een klanttevredenheidsonderzoek 
gehouden onder haar gebruikers. Dit rapport is een samenvatting van de resultaten 
van dit onderzoek. 
Dit rapport en overige informatie zijn tevens te raadplegen op: 
http://www.utwente.nl/fb/tevredenheidsonderzoek/ 
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CONCLUSIES EN AANBEVELINGEN 
 
Het Facilitair Bedrijf van de Universiteit Twente heeft in 2011 een intern 
klanttevredenheidsonderzoek uitgevoerd en is door de interne klanten met een 6.85 
beoordeeld. In 2009, toen het onderzoek voor de eerst keer werd uitgevoerd, hebben de 
interne klanten het Facilitair Bedrijf beoordeeld met een 6.93. Er is dus sprake van een 
lichte daling in de tijd.  
Er is in 2011 een nieuwe locatie toegevoegd, het ITC. Deze locatie is positiever beoordeeld 
door de interne klanten dan de andere clusters/locaties. Als de scores niet zouden 
meetellen in de vergelijking met 2009 komen we op een gemiddelde tevredenheid van een 
6.76. Dit betekent dat de daling nog iets groter is t.o.v. 2009. 
 
67% van de interne klanten van het Facilitair Bedrijf is in meer of minder mate tevreden te 
noemen. Men is zeer te spreken over de veiligheid en het reserveringsbureau. Met name 
veiligheid scoort hoger dan de Benchmark (Facility Non-Profit). Opvallend is dat inkoop in 
de tijd enorm gedaald is. Men is hierbij het minst tevreden over de doorlooptijd van de 
bestelling (van aanvraag tot bezorging). Daarentegen is de tevredenheid over de kwaliteit 
van de schoonmaak gestegen t.o.v. 2009. 
 
Het Facilitair Bedrijf op de Universiteit Twente is ook nog niet zichtbaar genoeg op de 
campus. In 2009 is als doelstelling voorgenomen om het Facilitair Bedrijf meer op de kaart 
te zetten. Dit is niet voldoende overgekomen bij de interne klanten want geen van de 
bevraagde imago stellingen is goed geladen. Maar 35% vindt dat het Facilitair Bedrijf 
herkenbaar is op de campus. Veranderingen zijn slechts minimaal. We zien dit gebrek aan 
zichtbaarheid ook terug als we kijken naar de informatievoorziening. 72% van de interne 
klanten geeft aan de informatievoorziening (zeer) belangrijk te vinden, 74% zegt dat het 
beter kan maar bijvoorbeeld 50% heeft de website nog nooit bezocht. Gekeken zal moeten 
worden of de huidige communicatiemiddelen voldoende aansluiten bij de klantbehoefte. 
 
In 2009 hebben de medewerkers van het Facilitair Bedrijf een goed beeld kunnen krijgen 
van de verwachtingen van de interne klanten. Na een onderschatting van de eigen 
dienstverlening in 2009, wordt in 2010 de eigen dienstverlening juist iets overschat door de 
medewerkers van het Facilitair Bedrijf. Met name als het gaat om Inkoop, Post en logistiek, 
Postbezorging, Collegezalen en Servicedesk en Interne Dienst. Ook bij het imago heeft de 
spiegelgroep de interne klanten nog erg overschat, vooral op de uniformiteit van de 
dienstverlening. Op alle stellingen is er een verschil te bemerken van ruim 10-20%. Er zal 
goed gekeken moeten worden naar de verwachtingen van de interne klant ten aanzien van 
de facilitaire dienstverlening. Daarbij is het belangrijk voor het Facilitair Bedrijf om te 
bedenken wat ze precies wil zijn of uitstralen. 
 
Om de tevredenheid onder de interne klanten te verhogen, zal het Facilitair Bedrijf zich 
eerst moeten richten op enkele belangrijke aspecten binnen de werkomgeving van de 
Universiteit Twente: schoonmaak en verbetering m.b.t. collegezalen en de werkplek 
behoeven de eerste aandacht. Net als er acties ingezet moeten worden ter verbetering van 
de multifunctionals en de inkoop. Daarnaast zijn er verschillen tussen de verschillende 
clusters en type interne klanten die de aandacht behoeven. Medewerker-klanten vinden 
bijvoorbeeld de inkoop en de werkplek erg belangrijk, terwijl de student-klanten meer 
waarde hechten aan verbetering bij de Copyshop en het Reserveringsbureau. Hierbij moet 
gezorgd worden voor een concreet actieplan, waarbij het cruciaal is dat mensen gekoppeld 
worden aan iedere actie om zo de betrokkenheid te vergroten maar ook de snelheid 
waarmee punten aangepakt gaan worden wat uiteindelijk leidt tot verbetering van de 
dienstverlening. 
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OPZET ONDERZOEK 
 
Het Facilitair Bedrijf heeft in maart 2011 haar tweede klanttevredenheidsonderzoek 
gehouden onder haar gebruikers. Het eerste onderzoek is in 2009 gehouden. In totaal 
hebben 1110 gebruikers het onderzoek ingevuld.  
 
  In Database Respons Respons% 
                Medewerkers 3033 989 32% 
Studenten 1499 121 8% 
 

Overzicht van het aantal reacties op het klanttevredenheidsonderzoek 
 
Het onderzoek is online uitgevoerd door Integron. 
 
 
ONDERWERPEN 
 
Onderstaande onderwerpen op het gebied van dienstverlening zijn bevraagd naar de 
tevredenheid en het belang dat de gebruiker hieraan toekent. 

1. Uw werkplek (alleen medewerkers) 
2. Gebouw- en terreingerelateerde voorzieningen 
3. Servicedesk en Interne Dienst van het gebouw 
4. Warme dranken en automaten 
5. Multifunctionals 
6. Schoonmaak en afval 
7. Veiligheid 
8. Postbezorging 

 
 
GEBRUIKERSPROFIEL 
 
Tevens zijn er onderdelen van het FB bevraagd, indien een gebruiker contact met deze 
onderdelen heeft gehad. Dit geeft onderstaand gebruikersprofiel. 

% Ja in 2009:  
 

        54%  
 

        40% 
 

        42% 
 

        28% 
 

        42% 
 

        28% 
 

          7% 
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SEGMENTATIE 
 
Het onderzoek is gesegmenteerd naar medewerkers versus studenten. 
In de rapportage zjjn de resultaten per groep gebouwen (clusters) te vergelijken. De 
clusters zijn in 2011 als volgt onderverdeeld: 
 
 

 
 
Alleen voor de clusters 2, 5 en 6 is een vergelijking mogelijk met 2009 
 
 
SPIEGELONDERZOEK 
 
Daarnaast is er onder de medewerkers van het Facilitair Bedrijf een spiegelonderzoek 
gehouden om inzichtelijk te maken hoe de medewerkers inschatten hoe de klanten de 
dienstverlening van het Facilitair Bedrijf ervaart. Dit onderzoek is door 95 FB-medewerkers 
ingevuld (74%). 
 



Samenvatting Klanttevredenheidsonderzoek FB 2011,  M. Bosch                                         pagina 5 van totaal 16 

RESULTATEN ONDERZOEK 
 
De gemiddelde tevredenheid over de dienstverlening van het Facilitair Bedrijf, uitgedrukt in 
een rapportcijfer, bedraagt een 6,85. Bijna de helft van de interne klanten (= 
verbeterpotentieel van 49%) heeft aangegeven dat de dienstverlening beter kan. In 2009 
was het cijfer een 6,9, met een verbeterpotentieel van 47%. 
Er zijn geen opvallende verschillen in gemiddelde tevredenheid tussen medewerkers en 
studenten. 
 
De interne klanten zijn het meest tevreden over: 
1. Veiligheidsgevoel (op de werkplek, bij betreden gebouw en op de campus) 
2. Reserveringsbureau 
3. Afdeling beveiliging 
 
Het minst tevreden zijn de klanten over de inkoop, met name de doorlooptijd van de 
bestelling (van aanvraag tot bezorging). Bij de opmerkingen van de interne klanten wordt 
genoemd dat de bezetting bij de afdeling inkoop te laag is, medewerkers hebben weinig 
verstand van zaken, interne klanten missen een volgsysteem (je wordt niet op de hoogte 
gehouden van de vorderingen) en er is een te lange wachttijd. 
 
Ten opzichte van de meting in 2009 zijn de interne klanten opvallend meer tevreden over 
de huishoudelijke ondersteuning in de collegezalen. 
 
Scores gemiddelde klanttevredenheid                      Benchmark (verschil)  
 

7.5 (+0.8)  
 

-  
 

7.1 (+0.4)  
 

-  
 

7.7 (-0.5)  
 

7.7 (-0.5)  
 

- 
  
6.8 (+0.2)  

 
- 
  
7.2 (-0.2) 

  
7.2 (-0.2) 
 

 6.8 (-0.2) 
  
6.4 (+0.1) 
  
6.4 (0.0) 
 
- 
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TEVREDENHEID 2011 VERSUS 2009 
 
Gemiddelde tevredenheid naar medewerker versus student   2011    2009 

-  Medewerker        6,85    6,94 
-  Student        6,90    6,83 

 
Highlights 
 
Grootste 2 stijgingen in tevredenheid t.o.v. 2009 voor medewerkers 
- Onderhoudsniveau van het gebouw     (0,8) 
- Kwaliteit schoonmaak van uw eigen werkplek    (0,6) 
Grootste 2 dalingen in tevredenheid t.o.v. 2009 voor medewerkers 
- Deskundigheid van de medewerkers m.b.t. inkoopproces   (-1,2) 
- Nakomen afspraken door de afdeling Inkoop    (-1,1) 
 
Grootste 2 stijgingen in tevredenheid t.o.v. 2009 voor studenten 
- Nakomen van afspraken door het Reserveringsbureau   (1,2) 
- Responstijd afhandeling vragen/klachten door het Reserveringsbureau (1,1) 
Grootste 2 dalingen in tevredenheid t.o.v. 2009 voor studenten 
- Nakomen afspraken door Xerox Service Centre (Copyshop)  (-0,7) 
- Responstijd afhandeling vragen/klachten door het Evenementenbureau (-0,6) 
 
 
 
TEVREDENHEID PER CLUSTER 
 
Alleen voor de clusters 2, 5 en 6 is een vergelijking mogelijk met 2009.  
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Highlights 
 
Grootste stijgingen in tevredenheid t.o.v. 2009: 
- Cluster 5: 
 • Kwaliteit bewegwijzering in het gebouw     (1,3) 
 • Responstijd afhandelingen vragen/klachten Reserveringsbureau  (0,8) 
- Cluster 2: 
 • Opvolging/verhelpen klachten m.b.t. schoonmaak en glasbewassing (0,6) 
 • Openingstijden van het gebouw      (0,5) 
Grootste dalingen in tevredenheid t.o.v. 2009: 
- Cluster 5: 
 • Kwaliteit glasbewassing algemene ruimten    (-0,5) 
 • Opvolging/verhelpen klachten m.b.t. schoonmaak en glasbewassing (-0,5) 
 • Nakomen afspraken door de afdeling Beveiliging    (-0,5) 
- Cluster 2: 
 • Responstijd afhandeling vragen/klachten door de afdeling Inkoop  (-1,6) 
 • Nakomen afspraken door de afdeling Inkoop    (-1,5) 
 
De klanten in cluster 1 (ITC) zijn in 2011 nieuw toegevoegd aan het onderzoek. Zij zijn 
gemiddeld meer tevreden over het Facilitair Bedrijf met een 7,7. 
Indien we kijken naar de gemiddelde score zonder ITC (deze beïnvloedt het gemiddelde 
positief t.o.v. 2009) komen we uit op een gemiddelde van 6,76 i.p.v. 6,85. Dit houdt in dat 
de gemiddelde tevredenheid t.o.v. 2009 is gedaald met 0,17. 
 
 
TEVREDENHEID INTERNE KLANTEN VERSUS SPIEGELGROEP (FB-medewerkers) 
 
Gemiddelde score door interne klanten:   6.85 
Gemiddelde score door FB-medewerkers:  7,00 
 

 
 
De medewerkers van het Facilitair Bedrijf denken dat de interne klanten positiever zijn dan 
dat zij werkelijk zijn. Dit in tegenstelling tot in 2009, waar deze relatie andersom lag. 
 
Het beeld van de spiegelgroep komt redelijk overeen met de tevredenheid van de interne 
klanten van het Facilitair Bedrijf.  
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KLANTVERWACHTINGEN 
 
Van alle gemeten aspecten bij alle klanten wordt 25% (2009: 24%) als zeer belangrijk 
ervaren. Collegezalen worden door de interne klanten het meest belangrijk gevonden, met 
name de klantgerichtheid van de medewerker collegezaalbeheer. 
De aspecten die door de klant als belangrijk worden ervaren zijn de kernverwachtingen. 
 
 
PRESTATIE OP KERNVERWACHTINGEN TOTAAL 
 
Bij de prestatie op de kernverwachtingen wordt gekeken naar de 10 meest belangrijk 
bevonden aspecten. Per aspect volgt de score op belang en tevredenheid en het 
verbeterpotentieel (% antwoorden in de categorieën redelijk goed t/m zeer slecht). 
 

 
 
Het Facilitair Bedrijf van de Universiteit Twente kent een gemiddeld verbeterpotentieel van 
52% op de kernverwachtingen. Op basis daarvan is 45% als grenswaarde aangehouden 
voor het bepalen van verbeterpunten. Deze grenswaarde ligt iets lager dan het gemiddelde 
verbeterpotentieel op de kernverwachtingen. Het idee hierachter is namelijk dat de 
prestatie op de kernverwachtingen beter dient te zijn dan gemiddeld.  
 
In 2009 stonden ook deze punten in de top 10: 

 
 
De top 10 medewerkers-klant is hetzelfde als de top 10 belangrijkste kwaliteitsaspecten op 
totaalniveau. 
In de top 10 student-klant staan nog 6 aspecten die niet in de top 10 totaal naar voren 
komen: 
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PRESTATIE OP KERNVERWACHTING MEDEWERKERS VERSUS STUDENT 
 
Ook per segment is gekeken naar de 10 belangrijkste aspecten van het desbetreffende 
segment. De kernverwachtingen verschillen derhalve per segment. In onderstaande 
tabellen zijn de kernverwachtingen per segment aangeduid met een percentage. Indien 
een kernverwachting een verbeterpunt is, is het percentage rood gemaakt. Indien de 
kernverwachting niet tot de verbeterpunten behoort, is het percentage zwart. 
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PRESTATIE OP KERNVERWACHTING PER CLUSTER 
 
Hieronder staan de verbeterpunten per cluster weergegeven. De rood gemarkeerde 
verbeterpunten zijn de specifieke verbeterpunten voor deze groepen. 
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IMAGO EN INFORMATIEVOORZIENING 
 
Het imago van het Facilitair Bedrijf is over het algemeen niet veel veranderd sinds 2009. 
Het imago is het sterkst op het gebied van het brengen van toegevoegde waarde, minder 
sterk is de uniformiteit in de dienstverlening. 

   % Spiegelgroep 
 
    55%  
 
 
    48%  
 
 
    54%  
 
 
    60% 

 
 
 
 
 
Alle aspecten waarvan het percentage ‘geheel mee eens’ + percentage ‘mee eens’ optellen 
tot 60% - 80% zijn goed geladen, boven de 80% is zeer goed geladen. 
%-Spiegelgroep is gebaseerd op de antwoorden ‘geheel mee eens’ + ‘mee eens’. 
 
 
Interne klanten binnen cluster 1 (ITC) vinden de herkenbaarheid van het Facilitair Bedrijf 
opvallend minder aanwezig dan de interne klanten binnen de andere clusters. 
 
 

 
 

 
 

 



Samenvatting Klanttevredenheidsonderzoek FB 2011,  M. Bosch                                         pagina 12 van totaal 16 

BEKENDHEID DIENSTVERLENING 
 
Interne klanten zijn het minst bekend met de wasserij (14%) als een dienst die het Facilitair 
Bedrijf biedt, gevolgd door bedrijfskleding (22%). Het meest bekend zijn ze met 
verhuizingen (61%) gevolgd door kantoorartikelen (53%). 

2009 % ja  
 
      9%  
 
     25%  
 
     28%  
 
     26%  
 
     49%  
 
     16%  
 
     56% 

 
 
 
 
 
INFORMATIEVOORZIENING 
 
26% van de interne klanten ervaart de informatievoorziening als (zeer) goed. 

 
 
72% van de interne klanten ervaart de informatievoorziening vanuit het Facilitair Bedrijf als 
(zeer) belangrijk. 
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50% van de interne klanten (47% medewerker vs. 73% studenten) heeft de website van het 
Facilitair Bedrijf nog nooit bezocht (2009: 64%). 73% van de interne klanten vindt 
voldoende informatie op de website van het Facilitair Bedrijf (2009: 73%). 

 
 
Net als in 2009 missen de meeste interne klanten (14%) informatie omtrent de rol van het 
Facilitair Bedrijf. In 2011 wordt dit echter gevolgd door het gebruik van digitale informatie 
en duidelijk vindbare informatie (beide 13%). Dit in tegenstelling tot in 2009 waar de 
contactgegevens van verantwoordelijke personen op de tweede plaats stond. 
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PRIORITEITENMATRIX 
 
De bevraagde onderwerpen zijn uitgezet in een matrix, gepositioneerd naar mate van 
tevredenheid en mate van belang. De onderwerpen rechtsonder (groen) zijn de aspecten 
van de dienstverlening van het FB, waaraan de klant een grote mate van belang toekent en 
waar men tevreden over is. De onderwerpen rechstboven (rood) zijn de aspecten die 
eveneens door de klant belangrijk worden gevonden, maar waar men ontevreden over is. 
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LEGENDA TOTAAL 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Samenvatting Klanttevredenheidsonderzoek FB 2011,  M. Bosch                                         pagina 16 van totaal 16 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


