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KLANTTEVREDENHEIDSONDERZOEK

Dit instituutsrapport belicht de activiteiten van Inholland Academy vanuit verschillende invalshoeken:
vanuit de klant (Klanttevredenheidsonderzoek)

vanuit Cedeo (Bezoekverslag en Conclusie van de onderzoeker)
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Klanttevredenheidsonderzoek 1

Cedeo-erkenning

1. Achtergrond

Er zijn in Nederland naar schatting ruim 8.500 commerciéle opleidingsinstituten die een veelvoud aan
maatwerk- en open opleidingen aanbieden. Voor veel opleidingsfunctionarissen vormt dit enorme
aanbod een onoverzichtelijk en, in kwalitatieve zin, ondoorgrondelijk geheel. Daarnaast zijn er enkele
duizenden organisaties die zich richten op het brede terrein van organisatieadvies, juridisch advies en
intensieve begeleiding door middel van coaching.

Om zicht te bieden op instituten die aantoonbaar naar tevredenheid van bedrijven en organisaties
cursussen, trainingen, opleidingen, organisatieadvies of coaching hebben verzorgd, voert Cedeo te
Rotterdam klanttevredenheidsonderzoeken uit onder inkopers van deze diensten.

Op dit moment zijn op deze wijze zo’n 800 instituten op basis van marktwaardering geselecteerd en in
het Cedeo-bestand opgenomen.

2. Criteria

Om in aanmerking te komen voor erkenning stelt Cedeo duidelijke eisen in de vorm van kwantitatieve
en kwalitatieve criteria.

Kwantitatieve criteria ter borging van de continuiteit:

e De organisatie heeft meer dan vijf opdrachtgevers.

¢ De organisatie is minimaal drie jaar actief.

e De organisatie heeft een minimum jaaromzet van € 250.000,-.

Kwalitatieve criteria:

e De organisatie moet kunnen aangeven op welke wijze het haar aanbod ontwikkelt.

o De organisatie heeft op een bedrijffsgerichte wijze, bij meerdere organisaties, positieve resultaten
geboekt. Of dit zo is, wordt gemeten aan de hand van een Klanttevredenheidsonderzoek.

¢ De organisatie moet in haar handelen aantoonbaar bedrijfsgericht zijn.

3. Methode

Cedeo verleent zowel een erkenning voor Maatwerk en Open Bedrijfsopleidingen, voor Coaching,
Bedrijfsadvies, Outplacement, Loopbaanbegeleiding, Juridisch - en Organisatie Advies.
Hieronder volgt een toelichting op de onderzoeksmethoden die aan de erkenningen ten grondslag

liggen.

Tijdens het Klanttevredenheidsonderzoek benadert Cedeo (opleidings)functionarissen en
opdrachtgevers met een aantal gerichte vragen over hun ervaringen met de onderzochte organisatie.
Hoe waarderen zij de samenwerkingsrelatie, de dienstverlening en de prestaties van uw organisatie?
Centraal staat daarbij telkens de vraag in hoeverre het instituut erin is geslaagd gewekte
verwachtingen en gedane beloften daadwerkelijk waar te maken. Pas bij een hoge mate van
tevredenheid onder de ondervraagde functionarissen over de verschillende stappen in het voor-,
uitvoerings-, en natraject én indien het instituut voldoet aan de vereiste basiscriteria rondom kwaliteit,
continuiteit en bedrijfsgerichtheid (zie punt 2), komt het in aanmerking voor Cedeo-erkenning.
Cedeo stelt zich op het standpunt dat voor de aangevraagde erkenning tenminste 80% van de
benaderde opdrachtgevers zich dient uit te spreken in termen van ‘tevreden’ tot ‘zeer tevreden’.

© Cedeo 2021 Inholland Academy



Klanttevredenheidsonderzoek

Afhankelijk van het uitgevoerde onderzoek verleent Cedeo de volgende erkenningen:

Cedeo-erkend Maatwerk Bedrijfsopleidingen
Cedeo-erkend Open Bedrijfsopleidingen

Cedeo-erkend Coaching

Cedeo-erkend Coach

Cedeo-erkend Accountancy Opleidingen

Cedeo-erkend Advocatuur Opleidingen

Cedeo-erkend Assessment

Cedeo-erkend Juridisch Advies

Cedeo-erkend Organisatieadvies

Cedeo-erkend Bedrijfsadvies

Cedeo-erkend Interim management

Cedeo-erkend Onderwijsadvies of Onderwijsbegeleiding
Cedeo-erkend Outplacement, Loopbaanbegeleiding en —coaching
Cedeo-erkend Werving & Selectie

Cliéntenaudit Blik op Werk

Erkenningen hebben een geldigheid van 2 jaar na afgifte.

4. Procedure

Nadat het instituut zich heeft aangemeld voor Cedeo-erkenning, wordt de volgende procedure
gehanteerd:

Het instituut krijgt een vragenlijst toegezonden waaruit moet blijken dat het instituut voldoet aan de
kwalitatieve en kwantitatieve criteria.
Cedeo bestudeert de vragenlijst en voert het onderzoek uit.
Cedeo bezoekt het instituut. Gedurende dat bezoek worden met de directie de uitkomsten van het
onderzoek besproken, en saillante informatiepunten, door het instituut verstrekt in de vragenlijst,
nader tegen het licht gehouden. Cedeo stelt daarnaast aanvullende vragen met betrekking tot
zorg rondom kwaliteit, continuiteit en bedrijfsgerichtheid.
Op basis van de vragenlijst, de geregistreerde ervaringen van opdrachtgevers en het bezoek,
worden conclusies getrokken die resulteren in een advies.
Dit advies wordt uitgebracht aan het Bestuur van de Stichting Cedeo. Dit advies kan zijn:
+ toekennen van de Cedeo-erkenning en daarmee:
(continuering van) publicatie en opname in de Nederlandse Opleidingen Databank;
(continuering van) positieve advisering door de Opleidingenhelpdesk;
* geen toekenning of continuering van de erkenning.
Het Stichtingsbestuur verleent al dan niet de Cedeo-erkenning. Bij een positieve uitspraak zijn de
onderzoeksresultaten openbaar en bij Cedeo te verkrijgen.
Daar waar in de rapportage van het klanttevredenheidonderzoek wordt gesproken over “hij” kan
ook “zij” worden gelezen.

© Cedeo 2021 Inholland Academy
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Klanttevredenheidsonderzoek

Klanttevredenheidsonderzoek Cedeo Maatwerk opleidingen

Aantal referenten geinterviewd: 10

Score tevredenheid © 3

Voortraject 80% 20%
Opleidingsprogramma 80% 20%
Uitvoering 10% 60% 30%
Opleiders 10% 50% 40%
Trainingsmateriaal @ 70% 10%
Accommodatie®

Natraject® 80% 10%
Organisatie en Administratie 80% 20%
Relatiebeheer® 70% 20%
Prijs-kwaliteitverhouding® 10% 40% 30%
Tevredenheid opleiding / samenwerking totaal 80% 20%

@ 1 = zeer ontevreden

2 = ontevreden

3 = noch ontevreden/noch tevreden

4 = tevreden

5 = zeer tevreden

Twee referenten onthouden zich van een oordeel over het trainingsmateriaal.

De referenten onthouden zich van een oordeel over de accommodatie.

Eén referent onthoudt zich van een oordeel over het natraject.

Eén referent onthoudt zich van een oordeel over het relatiebeheer.

Twee referenten onthouden zich van een oordeel over de prijs-kwaliteitverhouding.

CNONCNORS)

Toelichting op de gegeven antwoorden:

Voortraject

Bij de meerderheid van de referenten is Inholland Academy al vanuit het verleden bekend als
aanbieder van opleidingen. Anderen zijn op dit instituut gewezen door de interne afdeling opleidingen
of hebben op het internet gezocht naar een passend opleidingsinstituut. Enkele uitspraken: “We zijn
met de Hogeschool Inholland verbonden door onze studenten en dan kijk je snel naar de Academy
voor een post-hbo-opleiding” en “Ik heb zelf al eerder goede ervaringen opgedaan met hen.”
Verschillende redenen worden genoemd om voor dit instituut te kiezen, waaronder de mogelijkheid
van maatwerk, de goede samenwerking met het instituut en de goede ervaringen in het verleden. Ter
illustratie: “Zij hadden het juiste aanbod voor onze vraag en de samenwerking is goed”, “Ik vind hen
heel sterk in de intervisie en dan is er geen reden om elders te kijken”, “Er was een vraag vanuit de
groep wijkverpleegkundigen. We zijn daarover in gesprek gegaan en alle elementen zaten in de
training van Inholland Academy” en “Doordat we een samenwerking zijn aangegaan met de

hogeschool, kijken we bij hen ook voor de ontwikkeling van onze leerkrachten.”

© Cedeo 2021 Inholland Academy
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In het voortraject wordt de tijd genomen om samen met de klant te kijken naar de vraag en de
specifieke wensen om zo een passend voorstel te kunnen doen voor het maatwerktraject. “Er is vooraf
echt goed gekeken naar wat we nodig hadden. Daarop hebben ze het voorstel gemaakt voor de
eerste opleiding met nog alle ruimte voor aanpassingen van onze kant”, geeft een van de
geinterviewden aan. Allen laten zich positief uit over de werkwijze van Inholland Academy in het
voortraject.

Opleidingsprogramma

Men is goed te spreken over het programma van de training dat in goed overleg met de klant wordt
samengesteld. Een en ander komt ook naar voren in de volgende citaten: “Het is echt maatwerk
geworden. De eerste opleiding was vooral even kijken in de keuken en nu is er bij de volgende
opleidingen meer diepgang gekomen”, “Er is zeker goede afstemming geweest met ons als klant over
de wensen in het programma” en “Eigenlijk hoefde er niet echt wat aangepast te worden aan het
standaardprogramma. Het paste al goed bij ons.” De kosten van de opleiding zijn van tevoren bekend
en worden omschreven in een duidelijke offerte.

Uitvoering

De meeste respondenten zijn tevreden of zeer tevreden over de uitvoering van de incompanytraining.
Er wordt voldaan aan hun verwachtingen die in het voortraject ter sprake zijn gekomen. Een belangrijk
punt voor meerdere respondenten is de praktijkgerichtheid van de uitvoering en dat doet dit instituut
volgens hen prima. Ter illustratie enkele citaten: “Het is steeds in ontwikkeling. De tweede keer was
het niveau duidelijk anders. Nu gaan we het voor de derde keer organiseren en dat zal ook weer een
aanpast programma zijn aan onze huidige wensen”, “Het was voor een deel het verbeteren van de
gespreksvaardigheden en daarnaast het in teamverband opzetten van methodes en projecten”, “De
intervisie wordt door de medewerkers heel erg gewaardeerd. Samen kijk je naar waar je in het werk in
het wijkteam tegenaan loopt en wat je daarmee kunt. Belangrijk is daarbij ook het delen van
ervaringen met elkaar”, “Ze weten goed te inventariseren wat je wil en wat de aandachtspunten
moeten zijn. Dat zie je goed terug in de uitvoering” en “ledere startende leerkracht kan bij hen de
workshops lopen en het aanbod circuleert. De samenwerking met hen daarin is erg goed. Ze zijn heel
toegankelijk.” Een van hen plaatst nog wel de volgende opmerking bij de uitvoering: “Positief was de
goede afwisseling in de lessen, maar het was wel jammer dat het door de coronaregels onderwijs op
afstand werd. Als verbeterpunt mag het wel wat meer praktijkgericht zijn. Er moest bijvoorbeeld een
nogal ‘wollig” document gemaakt worden door de deelnemers, terwijl wij meer zochten naar de praktijk
dan naar papierwerk.” Een ander geeft een neutrale score, omdat sommige onderdelen van de
opleiding niet helemaal toepasbaar waren in de dagelijkse praktijk binnen zijn organisatie. Daar is voor
de volgende opleidingen wel samen met het instituut aan gewerkt.

Opleiders

Uit de meerderheid van de vraaggesprekken komt een positieve tot zeer positieve beoordeling van de
kwaliteit van de opleiders van het instituut. Uit de interviews komen met name de expertise, het
enthousiasme en de betrokkenheid als sterke punten naar voren. lllustratief voor deze goede
beoordeling zijn de volgende uitspraken: “Hij heeft echt passie voor kwaliteit en de klant. Hij weet waar
hij het over heeft en is betrokken en professioneel”, “Hij was heel bevlogen en kwam met veel
concrete voorbeelden. Hij is een van de voortrekkers op dit gebied en heeft ook een boek geschreven
erover”, “Tegenwoordig is de kwaliteit goed. Een keer waren we niet tevreden en die trainer is niet
meer ingezet, nadat we dat hadden gecommuniceerd”, “Hij was helemaal fantastisch, zowel als
persoon als op het gebied van deskundigheid” en “De geluiden van de deelnemers waren zeker
positief. Mede door de kleine groep konden ze met hem veel tijd besteden aan de eigen casuistiek en
het voeren van gesprekken.” Een van hen geeft een score drie met de volgende argumentatie: “Een
van de docenten kwam organisatorisch wat rommelig over en was inhoudelijk niet altijd op het niveau
van de cursisten. Over de andere docenten was men wel heel positief.”

Trainingsmateriaal

Bij twee van de geinterviewden was er in het traject niet echt sprake van lesmateriaal en zij geven dan
ook geen oordeel op dit onderdeel. De anderen laten zich positief uit over de kwaliteit van het
trainingsmateriaal. Men spreekt daarbij onder andere over: online lesmateriaal, hand-outs, readers en
presentaties. Ter illustratie enkele citaten: “Het bestond uit powerpointpresentaties, kant-en-klare
formats en veel concrete opdrachten” en “Ze zorgen voor hand-outs en powerpointpresentaties en
soms een boek van een van de docenten die dat zelf heeft gepubliceerd.”

© Cedeo 2021 Inholland Academy
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Accommodatie

We hebben hier te maken met incompanytrainingen en daarom wordt geen oordeel gegeven op dit
onderdeel.

Natraject

Bij een van de respondenten is de training nog niet afgerond en hij vindt het dan ook te vroeg voor
een score op dit onderdeel. De rest is goed te spreken over de werkwijze van het instituut in het
natraject. De trainingen worden over het algemeen afgesloten met een certificaat of een bewijs van
deelname. Na afloop wordt aan de deelnemers een evaluatie gevraagd in de vorm van een
evaluatieformulier. Ook met de opdrachtgever worden het verloop van de training en de bereikte
resultaten doorgesproken, waarbij de feedback van de cursisten wordt meegenomen. “Met mij
evalueren ze hun werk in ieder geval twee keer per jaar en tussentijds hebben ze contact met mijn
collega”, aldus een van de geinterviewden. Allen laten zich positief uit over de behaalde resultaten
met de maatwerktrajecten.

Organisatie en Administratie

Over de organisatie en administratie worden in de vraaggesprekken alleen maar positieve geluiden
gehoord. Het instituut en de individuele medewerkers zijn volgens de respondenten heel goed
bereikbaar. Ter illustratie: “We hebben echt een hele goede samenwerking” en “Met mijn vaste
aanspreekpunt is het contact heel goed.” Ook staat volgens hen de flexibiliteit naar de klant toe hoog
in het vaandel bij dit instituut, wat duidelijk wordt in de volgende citaten: “Ze waren al heel flexibel en
dat is alleen maar beter geworden met de nieuwe contactpersoon. De vorige stond namelijk ook nog
voor de klas”, “Als er iets aangepast moet worden, is dat nooit een probleem” en “We wilden de
training graag aansluitend aan het werk laten plaatsvinden en dat was geen probleem. Er is toen in
overleg gestart om 16.00 uur.” De gemaakte afspraken worden keurig nagekomen en de facturen
komen overeen met de uitgemaakte offerte.

Relatiebeheer

Een van de geinterviewden geeft geen score voor dit onderdeel, omdat er niet echt sprake is van
relatiebeheer door het instituut naar hem toe en hij ook niet de aangewezen persoon is binnen de
organisatie voor het contact met Inholland Academy. De anderen zijn tevreden tot zeer tevreden over
de manier waarop door het instituut het contact met de klant wordt onderhouden. Volgens hen is er
met enige regelmaat overleg met de vaste contactpersoon over de afgenomen trainingen en de
plannen voor de komende tijd. Enkele uitspraken: “Bij de start was er veel overleg en nu hebben we in

ieder geval eens per jaar contact”, “De relatie met de accountmanager is goed. Hij is er voor me als
dat nodig is”, “We hebben wel contact maar niet zomaar zonder aanleiding, Dat vind ik prima, want
mijn contactpersoon is heel toegankelijk”, “De accountmanager wijst mij regelmatig op het andere
aanbod aan opleidingen. Misschien is het wel goed als ik zelf ook een keer een afspraak heb met de
intervisor” en “Naar behoefte hebben we contact en zeer regelmatig word ik ook op de hoogte

gebracht van de nieuwe plannen met het hbo.”

Prijs-kwaliteitverhouding

Twee referenten hebben geen vergelijking gemaakt met de prijzen bij andere aanbieders van
soortgelijke opleidingen en geven daarom geen score. Zij plaatsen hierbij wel de opmerking dat de
geleverde kwaliteit prima is. Van de rest is de meerderheid tevreden tot zeer tevreden over de prijs-
kwaliteitverhouding, wat ook naar voren komt in de volgende citaten: “Het is best een bedrag maar per
persoon vind ik het wel goed, Verder is de kwaliteit prima”, “De prijs is goed voor wat we ervoor
hebben gekregen” en “Wat de docenten vragen doen ze weloverwogen en ze zijn het ook waard. We
hebben een goede deal gesloten.” Een van hen geeft een neutrale score, omdat hij de prijs van de

opleiding wel een aandachtspunt vindt. Hij noemt de opleiding vrij prijzig.

© Cedeo 2021 Inholland Academy
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Tevredenheid opleiding / samenwerking totaal

Over het geheel genomen zijn de referenten positief tot zeer positief over de kwaliteit van de
verzorgde incompanytrainingen. Ook over de samenwerking met het instituut is men goed te spreken.
Als sterke punten worden onder andere genoemd: de laagdrempeligheid, het contact met de
accountmanager, de deskundige intervisie, het meedenken en meekijken van de codrdinator, het
geleverde maatwerk en de kwaliteit van de docenten. Ter illustratie: “Ze hebben duidelijk goed in de
gaten wat er speelt. Ze zijn heel deskundig, scherp en alert en kijken steeds goed naar de
mogelijkheden en onmogelijkheden in het programma”, “Ze zijn een goede partner om mee in gesprek
te gaan. Het blijft altijd belangrijk om goed te kijken naar wat de organisatie nodig heeft en wat zinvol
is”, “Het was heel erg op maat voor ons en de trainer vond ik erg goed met zijn enthousiasme en zijn
gave om het goed over te brengen”, “Sterk vind ik de communicatie en het onderhoud van de
workshops met goede docenten en de juiste praktijkgerichtheid” en “Er wordt klantgericht meegedacht
en ze hebben zowel oog voor de deelnemers als voor de individuele cursist.” Men is bereid om het
instituut aan te bevelen aan anderen.

© Cedeo 2021 Inholland Academy
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Klanttevredenheidsonderzoek Cedeo Open opleidingen

Aantal referenten geinterviewd: 10

Score tevredenheid © 1 2 3 4 5
Voortraject 10% 80% 10%
Opleidingsprogramma 90% 10%
Uitvoering 30% 70%
Opleiders 20% 80%
Trainingsmateriaal 50% 50%
Accommodatie 10% 50% 40%
Natraject 70% 30%
Organisatie en Administratie 70% 30%
Relatiebeheer® 10% 40% 10%
Prijs-kwaliteitverhouding® 60% 10%
Tevredenheid opleiding / samenwerking totaal 40% 60%
O] 1 = zeer ontevreden

2 = ontevreden

3 = noch ontevreden/noch tevreden

4 =tevreden

5 = zeer tevreden

Vier referenten onthouden zich van een oordeel over het relatiebeheer.

Drie referenten onthouden zich van een oordeel over de prijs-kwaliteitverhouding

© 6O

Toelichting op de gegeven antwoorden:

Voortraject

De referenten zijn op verschillende manieren bij Inholland Academy terechtgekomen. Sommigen zijn
daarin geadviseerd door een collega of de afdeling opleidingen. Anderen hebben zelf gezocht op het
internet. Meerdere factoren hebben meegespeeld bij de keuze voor dit instituut, wat naar voren komt
in de volgende uitspraken: “Zij hadden veel meer de combinatie van theorie en praktijk dan de andere
aanbieders en ze maakten daarbij gebruik van acteurs”, “Op grond van de bereikbaarheid van de
locatie en de praktijkgerichtheid van het programma heb ik voor hen gekozen”, “Wij zaten op school in
een verbetertraject en daar paste deze opleiding perfect bij”, “Ik zocht wat meer verdieping in het
onderwerp schuldhulpverlening. Zij boden een praktijkgerichte opleiding en zaten in de buurt” en
“Zowel de inhoud als de duur van de opleiding sprak mij aan.” Het inschrijven voor de opleiding
verloopt volgens de geinterviewden zonder problemen en vervolgens wordt de benodigde informatie
over de start van de opleiding verstrekt aan de cursist. Enkele citaten: “Het inschrijven verliep heel
soepel. Ik was in eerste instantie ingeschreven voor de maandag. Vervolgens wilde ik dat graag
veranderen naar de dinsdag en heb ik een mail gestuurd. Daar hebben ze op gereageerd door me te
bellen en het voor mij om te zetten” en “In principe was alles vooraf goed geregeld, maar soms

kwamen dingen wat later doordat het hier om een nieuwe opleiding ging.”

© Cedeo 2021 Inholland Academy
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Enkele referenten spreken ook over een goed contact met de studieadviseur in de aanloop naar de
training. En tot besluit geeft een van de referenten aan dat hij het voortraject een beetje rommelig
vond. Naar zijn mening was het lang onduidelijk of de cursus door zou gaan in verband met het aantal
aanmeldingen. Hij geeft daarom een score drie. De anderen zijn uitsluitend goed te spreken over de
werkzaamheden van het instituut in het voortraject.

Opleidingsprogramma

Allen geven een positieve beoordeling voor het opleidingsprogramma van het instituut. Men spreekt
over een ruim aanbod aan interessante opleidingen. Er is op de website voldoende informatie te
vinden over de inhoud van de opleidingen om de juiste keuze te maken. Men vindt de website van
goede kwalliteit en ook gebruikersvriendelijk. De kosten van de opleiding zijn van tevoren bekend en
staan duidelijk vermeld op de website.

Uitvoering

Uit de interviews komt tevredenheid en grote tevredenheid bij de referenten naar voren over de
uitvoering van de opleidingen. Er is voldaan aan de verwachtingen en men noemt de opleidingen
onder andere: leuk, interessant, leerzaam en goed toepasbaar. lllustratief zijn de volgende citaten:
“Het was heel erg op de praktijk gericht en sloot goed aan op ons dagelijks werk. Er was ook veel
ruimte voor het inbrengen van eigen verhalen uit de praktijk die dan met elkaar behandeld werden”,
“Het bracht mij heel veel kennis in de breedte. Mede daardoor ben ik nu werkzaam op dit vakgebied”,
“Het was een goede opleiding met prima docenten en een leuke groep cursisten en het paste bij mijn
wensen. Zowel de theorie als de praktijk kwam goed aan bod. Het was wel best pittig om naast je
werk te doen met aan het einde een schriftelijk examen”, “Ik ben er heel erg over te spreken. Het doel
was het schrijven van een beleidsplan voor taal, maar er is uitgebreid ingegaan op het hele aspect
van taal. Het hele gebied is aan bod gekomen en ik heb er heel veel inzichten door opgedaan”, “Ik heb
heel veel praktische handvaten gekregen en de nodige stappen kunnen zetten, ook voor mij
persoonlijk” en “Het heeft gezorgd voor een stuk verdieping en herkenbaarheid vanuit het werk met de
nodige praktische tips.”

Opleiders

Alleen maar positieve en zeer positieve geluiden worden gehoord over de kwaliteit van de opleiders.
Men noemt hen betrokken, kundig, klantgericht en didactisch sterk. Dit komt ook naar voren in de
volgende uitspraken: “Ik heb er vijf meegemaakt en ik vond allen heel erg goed. Het waren echt
experts die diep op de stof konden ingaan. Ook waren ze flexibel en dachten ze goed mee met de
groep”, “Ze zetten meerdere docenten in met hun specifieke expertise”, “Alle docenten kwamen uit de
praktijk en dat merkte je goed”, “Het waren meerdere trainers en een hoofddocent, die ik een heel
prettig persoon vond. Hij had een ‘klik’ met de groep en kon vanuit zijn eigen achtergrond praten en
goede praktijkvoorbeelden geven”, “Ze hebben heel veel vakkennis en ervaring en weten het met
enthousiasme te brengen. Zelfs een ‘redelijk droog’ vak weten ze leuk te brengen” en “Het was een

heel fijn mens die boven de stof stond. Hij had veel praktijkervaring, ook met kinderen.”

Trainingsmateriaal

Allen geven een positieve beoordeling voor het trainingsmateriaal. Men heeft het onder andere over
powerpointpresentaties, boekwerken en online materiaal. Ter illustratie enkele citaten: “Alles was
online beschikbaar en dat kon je naar behoefte zelf uitprinten” en “Het lesmateriaal was allemaal
duidelijk. Het bestond uit boeken en online kon je bij de presentaties.” Een van hen maakt nog wel de
volgende kanttekening bij het materiaal: “Het bestond uit een aantal verplichte boekjes en online
readers en de presentaties. Ik had soms wel moeite met het downloaden en het printen van het
materiaal, maar dan kreeg ik het via een klasgenoot die geen problemen ondervond.”
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Accommodatie

De meeste respondenten zijn goed te spreken over de bereikbaarheid en de kwaliteit van de
accommodatie, waar de opleidingen worden gegeven. Enkele reacties die passen bij deze
beoordeling: “Het was allemaal goed geregeld in een mooi gebouw met prima faciliteiten”, “Het was
een goede accommodatie met de nodige faciliteiten. Mij viel op dat er ook een gebedsruimte was voor
wie daar behoefte aan had. Dat vond ik heel netjes”, “In principe werd het gehouden in de
accommodatie van Inholland en dat was prima. Later moesten we door de coronamaatregelen vanuit
huis de rest van de opleiding volgen” en “Een gedeelte werd bij Inholland gehouden en dat was prima.
Er was een enkele keer wel wat verwarring over in welk lokaal we werden verwacht, omdat dat soms
veranderde. Heel leuk waren de lessen op locatie, bijvoorbeeld een theater of conservatorium.” Een
van de geinterviewden geeft een neutrale score, omdat de klimaatregeling van het lokaal niet optimaal

was. Het was soms te koud en soms te warm in combinatie met de zon.

Natraject

Over het natraject van de opleiding heerst bij allen tevredenheid. De opleidingen worden afgesloten
met een diploma, certificaat of bewijs van deelname. “Via de app-groep hebben we in verband met de
coronamaatregelen online een diploma-uitrekening georganiseerd”, aldus een van de geinterviewden.
Na afloop van iedere module wordt door middel van een evaluatieformulier aan de cursisten feedback
gevraagd op de training en de docenten. “Via de mail kregen we toegang tot een evaluatieformulier,
dat online ingevuld kon worden”, vertelt een van de respondenten. Men geeft aan dat door de trainers
actief een stukje nazorg wordt aangeboden. De e-mailadressen worden uitgewisseld, zodat er altijd
nog vragen gesteld kunnen worden aan de trainers. Ter illustratie enkele citaten: “Alle docenten
hebben aangegeven nog bereid te zijn om naderhand vragen te beantwoorden” en “Ik heb nog een
vervolg gehad op de opleiding.” Men is goed te spreken over de resultaten die zijn behaald met de
opleidingen.

Organisatie en Administratie

Volgens de referenten heeft Inholland Academy de organisatie en administratie van de opleidingen
goed voor elkaar. Meerdere geinterviewden geven op dit onderdeel aan dat het instituut heel goed is
omgegaan met de geldende covid-19 maatregelen. Zowel via de telefoon als via de e-mail of het
portaal verloopt het contact goed en snel. “Als ik bel of mail krijg ik snel een antwoord op mijn vraag”,
aldus een van de referenten. Allen zijn van mening dat de afspraken zijn nagekomen door het instituut
en dat aan de verwachtingen die vooraf zijn gewekt is voldaan. De informatie over de opleiding is voor
aanvang op tijd beschikbaar voor de cursist en voor zover zij er zicht op hebben, menen de referenten
dat de facturen kloppen met de prijsopgave op de website. Alles bij elkaar spreekt men dan ook over
een professioneel opleidingsinstituut dat zijn zaken op orde heeft.

Relatiebeheer

Vier referenten geven geen score voor dit onderdeel, omdat er niet echt sprake is van relatiebeheer
door het instituut. Zij merken hierbij wel op dat ze ook geen behoefte hebben aan ongevraagde
informatie over het opleidingsaanbod. Zij weten het instituut te vinden, als er behoefte is aan een
opleiding. Van de anderen is de meerderheid positief over het relatiebeheer, wat ook naar voren komt
in de volgende citaten: “Ik heb nog wel mailings gekregen over opleidingen op hetzelfde gebied” en
“Ze mailen mij regelmatig over opleidingen die starten en over eventuele kortingen.” Een van hen
geeft een neutrale score met het volgende argument: “Het sturen van informatie gebeurt nu niet, maar
ik denk dat het ook voor hen wel goed zou zijn om mij wat vaker op de hoogte te brengen van nieuwe
opleidingen. Dat kan je toch op ideeén brengen.”

Prijs-kwaliteitverhouding

Drie van de geinterviewden hebben zich niet beziggehouden met de prijs van de opleiding en geven
om die reden geen oordeel. “Ik heb niet gekeken naar de prijs, maar ik vond de kwaliteit wel heel erg
goed”, vertelt een van hen. De rest is goed te spreken over de prijs-kwaliteitverhouding. Men noemt
de prijzen vergelijkbaar met anderen en de kwaliteit goed. Enkele uitspraken die passen bij de
positieve beoordeling: “Ik vond het een reéle prijs voor een goed verzorgde opleiding. Ik vond het best
een luxe opleiding”, “Ik vind dat ze het prima doen en dat de verhouding goed is. Ik beveel hen ook
aan bij anderen” en “Je krijgt waar voor je geld. De opleidingen zijn inhoudelijk goed voor een redelijke

prijs.”
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Tevredenheid opleiding / samenwerking totaal

Alles bij elkaar is men tevreden tot zeer tevreden over de kwaliteit van de afgenomen opleidingen en
de samenwerking met het instituut. Op de vraag naar de sterke punten van het instituut wordt onder
andere genoemd: de gemakkelijke communicatie met de docent en de studieadviseur, de flexibiliteit
van de docent, de expertise en de praktijkgerichtheid van de opleidingen. Ter illustratie enkele citaten:
“Ik haal er erg goede energie uit”, “De faciliteiten en materialen waren top geregeld en de docenten
waren van goede kwaliteit”, “We hadden een kleine groep cursisten en sterk was voor mij de interactie
met de docent en de medecursisten”, “Je wordt helemaal meegenomen in de lesstof en daarbij zorgen
zij voor passende opdrachten”, “Sterk is voor mij de kennis en het enthousiasme van de docenten. Ze
wisten het leuk te brengen. Verder was de groep klein en was er altijd wel tijd om specifieke
onderwerpen in te brengen”, “Pluspunt is de praktijkgerichtheid van de opleiding en ook de
haalbaarheid ervan. Het was echt een praktische training” en “Ze hebben een gevarieerd aanbod en
zijn inhoudelijk sterk. Ze gaan echt de diepte in en ik heb dan ook hard moeten werken voor het
diploma.” Een van hen heeft nog wel de volgende tip voor het instituut: “Er werden in de opleiding
cultuurbegeleider wel veel onderwerpen behandeld en sommige had ik graag wat meer uitgediept
willen hebben. Dat zou inhouden een iets langere opleiding.” Men is bereid om Inholland Academy

aan te bevelen aan anderen en sommigen hebben dit ook al gedaan.
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Bezoekverslag

Dit bezoekverslag is opgesteld door Cedeo. Het vormt een samenvatting van het gesprek dat adviseur
Mevrouw D.C.M. Oudman - Dotulong voerde met Inholland Academy op 23-03-2021.

Algemeen

Inholland Academy biedt, als na- en bijscholingsinstituut van Hogeschool Inholland, kennis aan
bedrijven, instellingen en individuele cursisten. Men richt zich op werkende professionals met een ruim
aanbod van opleidingen op post-mbo, hbo en post-hbo niveau en maatwerkopleidingen. Inholland
Academy verzorgt meer dan 140 opleidingen; voor de uitvoering wordt veelal gebruik gemaakt van
locaties van Hogeschool Inholland. Men is actief in de sectoren handel en industrie, techniek,
(zakelijke) dienstverlening, media, overheid en non-profit, gezondheidszorg, welzijn en onderwijs en in
de agrarische sector met 0.a. opleidingen op het gebied van glastuinbouw, voeding en life science. De
opleidingen van Inholland Academy sluiten aan op bachelorprogramma’s en zijn sterk praktijkgericht.
Daarnaast biedt deelname aan de opleidingen deelnemers de mogelijkheid om waardevolle contacten
te leggen. Het Cedeo Klanttevredenheidsonderzoek heeft betrekking op de maatwerk/incompany
opleidingen en de opleidingen met open inschrijving. Het gesprek vond i.v.m. de maatregelen rondom
COVID-19 telefonisch plaats met de mevrouw Esther Beerepoot (Medewerker Kwaliteitszorg) en
mevrouw Margret de Blanken (directeur Inholland Academy).

Kwaliteit

Inholland Academy streeft naar de hoogste kwaliteit. Een belangrijke voorwaarde hiervoor is de inzet
van deskundige docenten/opleiders. Zij bezitten naast veel theoretische kennis ook over veel
praktische ervaring. Vakgebieden veranderen snel. De opleidingsprogramma’s zijn daarom dynamisch
van samenstelling. De lesstof is actueel en sluit precies aan op wat deelnemers nodig hebben in de
dagelijkse praktijk. Inholland Academy heeft een ruim aanbod van gecertificeerde post-hbo
opleidingen. Met dat opleidingsaanbod speelt men continue in op nieuwe ontwikkelingen. Kwaliteit
bereikt men door samen te werken met experts uit het werkveld, lectoraten van Inholland en met
andere kennispartners. Men werkt met een grote groep flexibel inzetbare docenten. Onderling is er
regelmatig overleg om goed te kunnen afstemmen bij gezamenlijke trajecten. De dienstverlening
wordt gekenmerkt door de klantgerichtheid, een hoog praktijkgehalte, inhoudelijke kwaliteit en een
goede aansluiting op nieuwe en actuele ontwikkelingen. Het aanbod blijft interessant voor de
doelgroep, omdat men continu onderzoekt of er mogelijkheden zijn voor het ontwikkelen van nieuwe
cursussen of producten. Bij maatwerktrajecten hoort een uitvoerig voortraject, waarbij overleg
plaatsvindt om de opleidingsvraag en -wensen van de opdrachtgever helder te krijgen. In sommige
gevallen is ook de docent in dit stadium betrokken. Op deze wijze is men in staat het aanbod aan te
laten sluiten op de opleidingsbehoefte. Inholland Academy bewaakt de kwaliteit van de totale
dienstverlening nauwlettend. Zo toetst men tijdens de trainingstrajecten regelmatig de tevredenheid
van de deelnemers en de opdrachtgever. Kwaliteitsmeting en borging geschiedt aan de hand van
evaluaties. Daarnaast voert Inholland Academy het keurmerk Maatschappelijke Betrokkenheid, is men
lid van het NRTO en zijn verschillende opleidingen gecertificeerd door de Stichting Post Hoger
Beroepsonderwijs Nederland (SPHBO).

Continuiteit

Inholland Academy is uitgegroeid tot een betrouwbare partner in de opleidingenmarkt. De
aantrekkelijke leervormen en kwalitatieve enthousiaste docenten worden door deelnemers van de
opleidingen positief gewaardeerd. Inholland Academy heeft een goede naam opgebouwd, zo blijkt ook
uit het door Cedeo uitgevoerde klanttevredenheidsonderzoek. Met het ruime aanbod van
(gecertificeerde) post-hbo-opleidingen speelt men voortdurend in op nieuwe ontwikkelingen. Zo biedt
Inholland Academy inmiddels meer dan 140 (post-hbo) opleidingen die verdiepend en/of verbredend
zijn op de bachelorprogramma’s van de hogeschool. De grondige kwaliteitsbewaking, in combinatie
met de informatie die tijdens het gesprek is verstrekt, en de goede resultaten van het door Cedeo
uitgevoerde Klanttevredenheidsonderzoek, geven Cedeo het vertrouwen dat de continuiteit van
Inholland Academy voor de komende periode voldoende is geborgd.
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Bedrijfsgerichtheid

De huidige arbeidsmarkt vraagt om wendbare professionals. Inholland Academy streeft ernaar
professionals te helpen in beweging te blijven en bij te leren, opdat de persoonlijke ontwikkeling
aansluit bij de ontwikkeling van hun vakgebied. Aan maatwerktrajecten besteedt men veel tijd en
wordt vooraf uitgebreid overlegd met de opdrachtgever om het programma zo goed mogelijk te laten
aansluiten bij de wensen. Ook tijdens het traject wordt de vinger aan de pols gehouden en geregeld
getoetst of het programma nog goed aansluit op de doelstellingen. Inholland Academy is ambitieus en
legt de lat hoog. Men streeft naar kwalitatief hoogwaardige dienstverlening. Van alle docenten,
studieadviseurs en andere medewerkers wordt verwacht dat zij een maximale professionele inzet
tonen en zich betrokken en klantvriendelijk opstellen. Onder meer de samenwerking,
laagdrempeligheid, het persoonlijke contact, het maatwerk, de expertise en praktijkgerichtheid worden
door opdrachtgevers gewaardeerd en zijn voor hen een reden om opnieuw voor Inholland Academy te
kiezen.
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Conclusie van de Stichting Cedeo Bedrijfsopleidingen

Op basis van de positieve uitslag van het uitgevoerde Klanttevredenheidsonderzoek is het instituut
toegestaan voor de periode van twee jaar het predikaat ‘Cedeo-erkend’ te voeren.

Daarnaast heeft het instituut recht op:

e De mogelijkheid om gebruik te maken van de vermelding ‘Cedeo-erkend’ voor PR-activiteiten

e Opname in de Nederlandse Opleidingen Databank waaruit de volgende publicaties verschijnen:
- Opleidingenmonitor Compact
- Opleidingenmonitor Professioneel
- Opleidingenmonitor Corporate
Deze uitgaven vormen voor opleidingsverantwoordelijken de bron om te zoeken naar voor de
organisatie geschikte opleidingen;

o Positieve advisering via de opleidingenhelpdesk

e Opname op de website van Cedeo: www.cedeo.eu
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