
Referentieverhaal

Facility Service

Situatie

Facility Service B.V. is sinds 1992 actief op het gebied van facilitaire dienstverlening.

Haar kernactiviteit is het aanbieden van integrale diensten. Hierdoor is het mogelijk

om facilitaire dienstverlening op maat te leveren op allerlei niveaus. Het betreft hier-

bij het gehele facilitaire proces of onderdelen ervan, zoals bijvoorbeeld het

detacheren van receptionisten, telefonistes, project of office managers.

Uitdaging

Facility Service heeft een aantal panden onder haar beheer. Van deze panden wilde

ze weten hoe de medewerkers tegen de diensten aankeken die ze daar verzorgden,

zodat ze deze diensten kon optimaliseren. Maar een reëel en duidelijk beeld van de

situatie ontbrak: het bleef gissen. De facility manager praatte wel eens met mede-

werkers en soms werden antwoorden op vragen geturfd in Excel, dus de 

uitdaging was duidelijk.

Oplossing

Met producten van SPSS zette Facility Service een klanttevreden-

heidonderzoek op. Hiermee wordt nu de kwaliteit van de 

geleverde diensten getoetst. “Het is belangrijk om te weten 

waar klanten en medewerkers tevreden over zijn, maar nog 

belangrijker waar ze niet tevreden over zijn. Daar kan je dan 

direct actie op ondernemen,” volgens Ingrid Bulsink, werkzaam 

als Facility Office Manager bij Facility Service (FS). Samen met

Facility Project Manager Barbara Boompaal werkt ze aan 

projecten waarbij SPSS ingezet wordt.

Resultaten

■ Tijdbesparing voor de facility manager, deze kan zich meer 

op zijn kerntaken richten.

■ Mensen worden zich bewust van onderdelen uit het facilitaire 

proces en worden tot nadenken aangespoord over zaken die 

anders als vanzelfsprekend worden ervaren.

■ Professionaliteit naar de opdrachtgever toe door het

onderbouwen van adviezen met cijfers. 

Facility Service biedt haar klanten beargumenteerde adviezen en 

een betere service met een hogere tevredenheid als gevolg

Organisatie

Branche: dienstverlening

Opgericht: 1992

Werknemers: 100
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Tijdbesparing voor de facility manager

Door het uitvoeren van een klanttevredenheidonderzoek ligt

het grootste gedeelte van het werk niet meer bij de facility

manager. Waar hij vroeger met zoveel mogelijk mensen

moest praten en zaken die niet goed waren in de wandel-

gangen op moest vangen, is nu zijn input alleen noodzake-

lijk voor het samenstellen van de vragenlijst. Voor het

overige deel van het proces ligt de verantwoordelijkheid bij

Ingrid Bulsink en haar collega Barbara Boompaal. Zij verzor-

gen de verwerking, analyse en uiteindelijke rapportage van

de resultaten. De facility manager kan zich dus op zijn kern-

taken richten. 

Mensen worden zich bewust van onderdelen uit het

facilitaire proces

In een organisatie zijn het bijna altijd dezelfde mensen die

feedback leveren op de bestaande situatie. Om een reëel

beeld te krijgen van de (on)tevredenheid, is het belangrijk

dat niet alleen deze mensen hun mening laten weten.

“Verder is een bewustwording ook een belangrijk onderdeel

van het facilitaire proces,” aldus Ingrid Bulsink, “een voor-

beeld is dat mensen aandacht schenken aan de planten in

het gebouw of een dienst die zorgt voor het groen buiten.

Als ze zich er bewust van zijn, gaan ze het meer waarderen

of hebben er juist opmerkingen over. Met beide uitkomsten

zijn wij content.”

Professionaliteit naar de opdrachtgever toe door het

onderbouwen van adviezen met cijfers

Meten is weten en met cijfers en percentages kunnen

adviezen en uiteindelijke beslissingen onderbouwd worden.

Niet alleen wordt er in een tevredenheidonderzoek

gevraagd of mensen wel of niet tevreden zijn. Misschien

nog wel belangrijker is het ‘waarom’. Het rapport

dat hieruit voortkomt, wordt met de 

opdrachtgever besproken. FS kan met

argumenten onderbouwen wat hun advies

is en de opdrachtgever kan op zijn beurt

beslissingen nemen gebaseerd op dit rapport, 

zijn budget en beleid. Want niet alleen het rapport

is belangrijk, maar er moet voor acties die hieruit

voortkomen ook prioriteit aan gegeven 

worden en er moet budget voor 

vrijgemaakt worden. 

Opzetten van een tevredenheidonderzoek

Bulsink maakt de definitieve vragenlijst op papier.

Vervolgens zet ze alle gegevens in SPSS, zodat alles klaar 

is voor de verwerking. “Als je zelf de vragenlijst ontwerpt,

kan je direct bedenken hoe je de verwerking in SPSS aan

kan pakken. Heb je een vragenlijst gekregen en wil je die

daarna nog eens met SPSS gaan analyseren, dan kan je

tegen verwerkingsproblemen aanlopen,” aldus Bulsink. 

De enquête wordt dan verspreid onder de medewerkers in

het betreffende pand. Na invulling vindt de data entry in

SPSS plaats. Bulsink: ”Het gebeurt wel eens dat mensen 

bij gesloten vragen toch opmerkingen zetten. Als meerdere

mensen dit doen, is het zinvol om een nieuwe categorie aan

te maken. Zo kunnen we deze data ook volledig meenemen

in het onderzoek. Uiteindelijk maken we middels

(kruis)tabellen een eindrapportage. Naast cijfers publiceren

we ook van sommige open vragen de antwoorden, zodat de

opdrachtgever daar ook een beeld van heeft. Dat wordt door

hen ook gewaardeerd.”
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Rapportage

De resultaten van een onderzoek zijn meestal één puntje op

een overvolle agenda van de opdrachtgever. Dus moeten de

resultaten van het tevredenheidonderzoek meteen duidelijk

zijn. Hiervoor maakt FS een samenvatting van het rapport

met een paar overzichtelijke tabellen waarin expliciet

aangegeven wordt wat er wel en niet goed is in het pand.

“Met SPSS kan ik deze tabellen gemakkelijk produceren. En

hoe meer rapportages we maken des te meer bedreven we

raken en des te mooier de tabellen eruit komen te zien,”

geeft Bulsink aan. “Toen we startten met SPSS hebben we

een aantal malen contact gehad met de helpdesk, die ons

goed heeft geholpen. Ook houden we een logboek bij

waarin we ontdekkingen en tips voor elkaar schrijven. Dit is

een gouden tip als er meerdere collega’s met SPSS werken.”

Uitkomsten van twee verschillende onderzoeken

In Den Haag is er een pand waarin een aantal rijksdiensten

zich verzameld heeft. Onder de medewerkers van de ver-

schillende diensten die er gevestigd zijn -totaal 3 diensten-

is een tevredenheidonderzoek uitgevoerd. Uiteindelijk

leverde het onderzoek een respons van 70% op. En er zijn

duidelijke zaken uitgekomen waar actie op ondernomen is.

Er vond overdag schoonmaak plaats waarover de vraag was:

stoort het erg en is het acceptabel? Het resultaat -met een

kruistabel weergegeven in het rapport- was dat het wel

stoorde, maar wel acceptabel was. Ook kwam er een

beveiligingskwestie bij kijken, want als de schoonmakers

’s avonds werken, moeten er altijd mensen in het pand 

aanwezig zijn. Het pand bevat namelijk zones waarin ver-

hoogde beveiliging plaatsvindt en hier mag niet iedereen

zomaar komen. Verder kwam FS erachter dat men niet tevre-

den was over de koffie-automaat. De voorkeur ging namelijk

uit naar een ander merk koffie. Dit laatste is snel en

gemakkelijk opgelost en het totaal heeft bijgedragen aan

een verhoging van de tevredenheid in dit pand.

In Eindhoven heeft FS ook een overheidsgebouw waar zij

het facilitair proces in beheer heeft. Het onderzoek hier was

specifiek gericht op de verhuizing die de werknemers net

hadden ondergaan en op de situatie op dit moment. De

opdracht kwam vanuit facilitair beheer en de ondernem-

ingsraad. Over beide genoemde aspecten was men niet

tevreden. Uit de basisrapportage bleek dat mensen flexi-

bele werkplekken niet zagen zitten. De reden hiervoor was

dat ze het bedreigend vonden om geen eigen plek te

hebben waar ze bijvoorbeeld foto’s en andere zaken van

zichzelf neer konden zetten. Omdat de OR het belangrijk

vond om meer te weten te komen over de motivatie van

haar mensen -dus waarom ze ontevreden waren- is deze

basisrapportage uitgebreid. Het rapport wordt naast de

opdrachtgever ook verspreid onder de respondenten. Op

deze manier weten zij ook wat er gebeurt met de tijd en

moeite die zij gestoken hebben in het invullen van de

enquête. En natuurlijk niet geheel onbelangrijk is dat zij dan

ook weten dat er iets mee gedaan wordt.

Het is FS dus gelukt om middels tevredenheidonderzoek

met SPSS software haar opdrachtgevers te voorzien van

beargumenteerde adviezen. Niet alleen de opdrachtgevers

zijn meer tevreden, maar ook de medewerkers en de

mensen die FS gedetacheerd heeft bij de betreffende 

organisatie. Dus uiteindelijk ontstaat er een duidelijke 

win-win situatie.

“Met SPSS toetsen we de kwaliteit van de facilitaire 

diensten die we leveren. De resultaten gebruiken we als

input om uiteindelijk het facilitaire proces te optimaliseren

en de tevredenheid van onze klanten te verhogen”

Ingrid Bulsink

Facility Office Manager

Facility Service

SPSS is a registered trademark and the other SPSS products named are trademarks of SPSS Inc.  
All other names are trademarks of their respective owners. © Copyright 2004 SPSS Inc.  INHLAPP-0204 





<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles false
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (None)
  /CalRGBProfile (None)
  /CalCMYKProfile (None)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Error
  /CompatibilityLevel 1.3
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /SyntheticBoldness 1.00
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams true
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize false
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile (None)
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile (None)
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName (http://www.color.org)
  /PDFXTrapped /Unknown

  /Description <<
    /ENU (Use these settings to create PDF documents with higher image resolution for high quality pre-press printing. The PDF documents can be opened with Acrobat and Reader 5.0 and later. These settings require font embedding.)
    /JPN <FEFF3053306e8a2d5b9a306f30019ad889e350cf5ea6753b50cf3092542b308030d730ea30d730ec30b9537052377528306e00200050004400460020658766f830924f5c62103059308b3068304d306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103057305f00200050004400460020658766f8306f0020004100630072006f0062006100740020304a30883073002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d30678868793a3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a306b306f30d530a930f330c8306e57cb30818fbc307f304c5fc59808306730593002>
    /FRA <>
    /DEU <>
    /PTB <>
    /DAN <>
    /ESP <>
    /SUO <>
    /ITA <>
    /NOR <>
    /SVE <>
    /KOR <>
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe7f6e521b5efa76840020005000440046002065876863ff0c5c065305542b66f49ad8768456fe50cf52068fa87387ff0c4ee575284e8e9ad88d2891cf76845370524d6253537030028be5002000500044004600206587686353ef4ee54f7f752800200020004100630072006f00620061007400204e0e002000520065006100640065007200200035002e00300020548c66f49ad87248672c62535f0030028fd94e9b8bbe7f6e89816c425d4c51655b574f533002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d5b9a5efa7acb76840020005000440046002065874ef65305542b8f039ad876845f7150cf89e367905ea6ff0c9069752865bc9ad854c18cea76845370524d521753703002005000440046002065874ef653ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000520065006100640065007200200035002e0030002053ca66f465b07248672c4f86958b555f300290194e9b8a2d5b9a89816c425d4c51655b57578b3002>
    /NLD <>
  >>
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [595.276 822.047]
>> setpagedevice


