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Conclusie
Wat zijn de belangrijkste bevindingen?
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ġKlanttevredenheid 

Instellingen zijn overwegend tevreden over de dienstverlening van SURFnet 

en geven een gemiddeld rapportcijfer van 7,7*. Universiteiten zijn het meest 

kritisch, maar waarderen de klanttevredenheid nog altijd met een 7,2. ROCĔs

zijn in verhouding het meest positief: 8,2. De dienstverlening van SURFnet 

scoort relatief Ėhet minstė op persoonlijke aandacht.

ġBekendheid en gebruik diensten

Universiteiten maken in verhouding het meest gebruik van SURFnet-

diensten. Dit verklaart mogelijk ook voor een deel hun kritische houding. De 

meeste instellingen zijn bekend met diensten van SURFnet, maar maken 

hier niet altijd gebruik van. Het meest gebruikt (na de internetaansluiting) is 

SURFcert, gevolgd door SURFgroepen. Het minst bekend en gebruikt is 

SURFfederatie. 

* Gebaseerd op vragen over tevredenheid (zie pagina 8 đ21), waarbij 5-punts schaal is omgerekend naar een 

rapportcijfer (helemaal niet mee eens = 1 en helemaal mee eens = 10)

Conclusie
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ġWaardering diensten

Diensten waar instellingen gebruik van maken, worden overwegend zeer 

positief gewaardeerd. De internetaansluiting waar alle instellingen gebruik 

van maken, wordt het best gewaardeerd. 

ġUitingen

De meeste uitingen van SURFnet zijn bekend. De website SURFnet.nlis het 

best bekend: 9 van de 10 instellingen kennen en gebruiken de site. Het 

minst bekend en gebruikt is de SURFportal(www.surf.nl).

ġNieuwe diensten

Een meerderheid van alle instellingen heeft belangstelling voor nieuwe 

diensten als SURFgroepen voor instellingen en SURFmediacore. En een 

meerderheid is bereid om innovatiepartner van SURFnet te worden.

Conclusie
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Resultaten
Grafieken en toelichting
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ġGrafieken en toelichting

Bij elke vraag wordt (groot) een grafiek 

getoond met de totaal scores. Bovenaan 

staan (klein) de scores per type instelling. 

Het onderzoek is uitgevoerd onder 

contactpersonen van instellingen. In de toelichting 

bij grafieken wordt kortweg over ēinstellingenĔ gesproken. 

ġResultaten per type instelling indicatief

De resultaten/grafieken per instelling zijn indicatief vanwege de beperkte 

respons per type instelling (totale respons 80, per type instelling variërend 

van 8 ziekenhuizen tot 26 onderzoeksinstellingen). 

Zie paginaĔs 46 - 50 voor meer informatie over dit onderzoek en de respons.

Toelichting
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Tevredenheid
Zijn instellingen tevreden over de dienstverlening van SURFnet?
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Als ik een probleem heb dan toont SURFnet oprechte wil om het op te lossen 
Instellingen vinden dat SURFnet in geval van problemen haar best doet deze op te lossen. Slechts 

enkele onderzoeksinstellingen vinden de inzet van SURFnet bij problemen onvoldoende. Universiteiten 

en academische ziekenhuizen zijn iets positiever dan andere instellingen. Verschillende ROCĔskunnen 

de stelling niet beoordelen (wellicht hebben zij niet eerder problemen gehad).
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SURFnet houdt haar klanten goed op de hoogte van ontwikkelingen
Instellingen vinden dat zij door SURFnet goed op de hoogte worden gehouden van ontwikkelingen. 

ROCĔszijn het meest positief.
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SURFnet levert diensten snel en adequaat 
De meeste instellingen zijn enthousiast over de levering van SURFnet-diensten. Slechts een enkele 

onderzoeksinstelling is hierover niet enthousiast. ROCĔs zijn opnieuw het meest positief.
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SURFnet wekt als organisatie vertrouwen 
Instellingen zijn het er over eens dat SURFnet vertrouwen wekt. Veel onderzoeksinstellingen en ROCĔs

zijn het zelfs zeer met deze stelling eens.
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De keuze voor SURFnetis een veilige keuze 
Alle instellingen vinden SURFneteen veilige keuze. Opnieuw zijn ROCĔshet meest positief, gevolgd 

door hogescholen en onderzoeksinstellingen.

13

3,8%

38,8%

57,5%

0%

25%

50%

75%

100%

helemaal niet mee eensniet mee eens neutraal mee eens helemaal mee eens weet niet

Universiteiten Hogescholen Onderzoek Ziekenhuizen ROC's



De SURFnet-organisatiebeschikt over de vereiste kennis/competenties 
Instellingen vinden dat SURFnetbeschikt over de nodige kennis en competenties. Zelfs meer dan de 

helft van alle instellingen is het volledig eens met de stelling. Universiteiten zijn in verhouding het 

meest kritisch, maar ook zij zijn positief.
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SURFnet-medewerkers geven persoonlijke aandacht 
In verhouding tot de andere stellingen in dit onderzoek scoort SURFnet minder goed op persoonlijke 

aandacht. Meerdere onderzoeksinstellingen en hogescholen vinden dat SURFnet onvoldoende 

persoonlijke aandacht heeft voor haar klanten.
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SURFnetlevert diensten die aansluiten bij de wensen van mijn instelling 
Op een enkele onderzoeksinstelling na vinden instellingen dat de diensten van SURFnetaansluiten op 

hun wensen. Een van de universiteiten kan dit niet inschatten.
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Als SURFnetiets belooft dan doet ze het ook 
Alle universiteiten vinden dat SURFnethaar beloftes voldoende nakomt. Ook andere instellingen zijn 

hierover te spreken, maar met name ziekenhuizen en onderzoeksinstellingen zijn iets neutraler. 
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Medewerkers van SURFnet begrijpen mijn behoeften 
Instellingen vinden dat SURFnet-medewerkers hun behoeften goed begrijpen. Behalve ROCĔs zijn 

verschillende andere instellingen hierover neutraal. Enkele universiteiten kunnen dit niet beoordelen.
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SURFnetonderscheidt zich op het vlak van innovatieve dienstverlening 
Instellingen vinden dat SURFnetzich op het gebied van innovatie dienstverlening onderscheidt van 

marktpartijen. Een op de acht instellingen is hierover neutraal.
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Medewerkers van SURFnet zijn altijd bereid om te helpen 
De bereidheid van SURFnet-medewerkers om te helpen wordt door instellingen positief gewaardeerd. 

Slechts enkele hogescholen en onderzoeksinstellingen zijn hierover neutraal.
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SURFnetlevert diensten die functioneel onderscheidend zijn 
Op een hogeschool na vinden instellingen de diensten van SURFnetfunctioneel onderscheidend. Een 

op de acht instellingen is hierover neutraal.
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Bekendheid
Welke diensten kennen en gebruiken instellingen?
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Bekendheid en gebruik internetaansluiting
Alle instellingen kennen en gebruiken de internetaansluiting van SURFnet.
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Bekendheid en gebruik Lichtpaden 
Slechts 1 instelling kent de dienst Lichtpaden van SURFnetniet. Ruim 2 op de 5 instellingen maken 

gebruik van lichtpaden. Meer dan de helft kent de dienst, maar deze instellingen maken hier geen 

gebruik van. Het gebruik is het hoogst onder universiteiten en academische ziekenhuizen. Slechts 1 

ROC maakt gebruik van Lichtpaden.
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Bekendheid en gebruik SURFgroepen
Alle instellingen kennen SURFgroepen. Iets meer dan 1 op de 3 instellingen kent de dienst wel, maar 

maakt hier geen gebruik van. Onder universiteiten is het gebruik het hoogst: alle universiteiten 

gebruiken SURFgroepen. ROCĔsmaken het minst gebruik van de dienst: 1 op de 3 ROCĔsgebruikt 

SURFgroepen.
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Bekendheid en gebruik SURFcert
Alle instellingen kennen SURFcert. Opnieuw wordt de dienst vooral door universiteiten gebruikt, 

gevolgd door ROCĔs, hogescholen en onderzoeksinstellingen. Van de academische ziekenhuizen maakt 

de helft gebruik van SURFcert.
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