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Spiegelbijeenkomst  
(Kwalitatief ervaringsonderzoek cursisten) 
 
 
Inleiding 
 
Het meten van de klantwaardering en in het bijzonder de verbeteringsmethode 
‘spiegelbijeenkomst’ wordt in dit document nader uitgelegd.  
 
 
Hoe gaat STIP de klantwaardering meten? 
Kwaliteit is wat de klant wil. Klantgericht werken betekent je kunnen inleven in wat de 
klant wil en daarna handelen. Het doel is ‘willen verbeteren opdat een goed product 
wordt geleverd’.  
STIP hanteert verschillende vormen van het meten van de klantwaardering (checkfase)  

- spiegelbijeenkomst na 1e nascholingdag; 
- schriftelijke evaluaties van alle deelnemers na elke nascholingsdag; 
- overige signalen tijdens het traject.  

 
Hoe gaat STIP snel verbeteringen doorvoeren? 
Het doel van de bijstellingsfase of actfase is om op de juiste tijd te verbeteren om aan de 
verwachtingen van de klanten te voldoen. Daarom is na de eerste nascholingsdag een 
kwalitatieve kwaliteitsmeting in de vorm van een spiegelbijeenkomst.  
 
Spiegelbijeenkomst    
Het wordt een ‘spiegelbijeenkomst’ genoemd, omdat tijdens het gesprek de STIP- 
organisatie inclusief de docenten als het ware een spiegel wordt voorgehouden. Na de 
eerste nascholingsdag worden 3 tot 5 deelnemers uitgenodigd deel te nemen aan de 
spiegelbijeenkomst. Docenten en STIP coördinatoren zijn toehoorders.  
Tijdens de bijeenkomst geeft u uw mening over alle aspecten van de nascholing. Het doel 
is, door uw verhaal aan ons te vertellen, hopen wij inzicht te krijgen in hoe u als 
deelnemer de nascholing ervaren hebt. Deze vorm van directe terugkoppeling draagt bij 
tot een eventuele andere werkhouding en een meer klantgerichte organisatie. Dit leidt 
tot een kwalitatief beter product in de (nabije) toekomst. 
 
Onder leiding van een gespreksleider komen verschillende onderwerpen van de 
nascholing aan de orde, waar u samen met de andere genodigden over praat. Dit 
gesprek duurt ongeveer een uur. In het daaropvolgende kwartier kunnen de docenten en 
STIP coördinatoren enkele vragen aan u stellen, als ze een toelichting of aanvullende 
informatie willen. Zij nemen dus niet deel aan het gesprek en gaan ook op geen enkel 
moment met u of de andere aanwezigen in discussie. 
 
Vervolgens vormen de toehoorders een werkgroepje. Het is de bedoeling dat het 
werkgroepje naar aanleiding van het gesprek in korte tijd een lijst met positieve en te 
verbeteren punten opstelt. 
 
Tot slot is er, onder het genot van een hapje en drankje, informeel gelegenheid tot 
napraten. De spiegelbijeenkomst duurt in totaal ongeveer anderhalf uur. 
 
Vragen 
Voor vragen over de spiegelbijeenkomsten kunt u contact opnemen met het secretariaat 
van STIP.  
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