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Creatieve Fabriek is een evenementen-, vergader- en congreslocatie gelegen in Hengelo.
Als aanbieder van diverse soorten dienstverlening en als beginnende speler op de markt is
Creatieve Fabriek op zoek naar manieren waarin zij haar imago en de kwaliteit van de
dienstverlening kan verbeteren en daarnaast kan afstemmen op de vraag van de markt. Hierin
bestaat ook een interesse naar de invoering van een certificering. Deze behoefte is te vertalen
naar een beleidsvraag die als volgt wordt beschreven: ‘Hoe kan Creatieve Fabriek als startende
organisatie haar imago en dienstverlening verbeteren?’

Vanuit deze beleidsvraag is een informatiebehoefte ontstaan die zich heeft gevormd tot
een literatuur en empirisch onderzoek. Het doel van het onderzoek is het ontwikkelen van een
advies over het verbeteren het imago en de dienstverlening. In het onderzoek is tevens
onderzocht of de invoering van een kwaliteitslabel een hulpmiddel is om het imago en de
dienstverlening te verbeteren.

Met behulp van literatuuronderzoek is het theoretisch kader geformuleerd en zijn de
hoofd- en deelvragen ontstaan. Met het theoretisch kader is een operationalisatie gemaakt van de
thema’s maatschappelijk verantwoord ondernemen, duurzaamheid, imago en identiteit. Daarnaast
heeft het inzicht gegeven in de onderwerpen duurzaam inkopen door de overheid, certificering in
het algemeen en kwaliteitslabels met betrekking tot MVO en kwaliteitsgaranties. Deze begrippen
en onderwerpen hebben geleidt tot de ontwikkeling van het empirische onderzoek en tevens tot
een heldere onderzoeksvraag die als volgt wordt omschreven: ‘Welke stappen kan Creatieve
Fabriek als startende organisatie nemen om haar dienstverlening optimaal aan te bieden aan de
markt en tevens haar imago te verbeteren?’

Het empirisch onderzoek heeft een kwantitatief en kwalitatief karakter. In het kwantitatieve
onderzoek zijn potentiéle opdrachtgevers uit de omgeving via een digitale enquéte benaderd.
Hierin is gevraagd naar hun mening over Creatieve Fabriek, de bepalende factoren in hun keuze
voor een externe congres—-, vergader- of evenementenlocatie en hun mening over de
aanwezigheid van een Green Key Label en een Congres- en Vergaderclassificatie. In het
kwalitatieve onderzoek zijn allereerst experts geinterviewd om meer informatie boven water te
halen over de verschillende kwaliteitslabels. Daarnaast zijn soortgelijke locaties als Creatieve
Fabriek benaderd die al beschikken over een kwaliteitslabel. Door middel van een interview is
informatie verzameld over onder andere de reden van invoering, het proces van invoering en de
gevolgen daarvan. Het laatste onderdeel van het kwalitatieve onderzoek bestaat uit een interne
analyse waarin de opdrachtgever is geinterviewd over zijn invulling van de strategie en zijn beeld
over het gewenste imago.

Uit het kwantitatief onderzoek, waarin 77 potentiéle opdrachtgevers hun mening hebben
gegeven, komt naar voren dat er maar weinig mensen bekend zijn met de locatie Creatieve
Fabriek, het Green Key Label en de Congres- en Vergaderclassificatie. Tevens wijst het onderzoek
uit dat MVO een belangrijke trend is in de markt. Met behulp van de uitkomsten van de enquéte
is, door middel van het imagoweb, het huidige imago in beeld gebracht. Het gewenste imago is in
beeld gebracht aan de hand van de interne analyse. Daarnaast geven de resultaten inzicht in de
strategie die de opdrachtgever voor ogen heeft en wijst het interview bijvoorbeeld uit dat MVO



voornamelijk interessant is voor de opdrachtgever zodra het commerciéle voordelen oplevert.

Uit de interviews met de expert en de soortgelijke locaties die beschikken over een Green
Key Label blijkt dat; het invoeren van het label een strategische keuze is, persoonlijke
gedrevenheid nodig is om het succesvol in te voeren, het label commerciéle voordelen kan
opleveren en het invoeren, behouden en bewaken redelijk wat tijd en geld kost. De interviews over
de Congres- en Vergaderclassificatie wijzen uit dat; deze classificatie veel minder effect heeft op
de organisatie, het weinig commerciéle voordelen oplevert en het in verhouding met het Green
Key Label veel minder tijd en geld kost om het in te voeren, te bewaken en te behouden.

Vanuit deze resultaten zijn een aantal belangrijke conclusies te constateren. Zo blijkt er
een ‘gat’ te zitten tussen het gewenste en huidige imago bij de kernwaarden flexibel, betrouwbaar
en goede kwaliteit. Daarnaast blijkt dat de invoering van een Congres— en Vergaderclassificatie
nhiet zorgt voor een imagoverbetering en het behalen van commerciéle voordelen. Dit in
tegenstelling tot het Green Key Label. De invoering hiervan kan juist zorgen voor commerciéle
voordelen en een imagoverbetering. Daarnaast laten de bevindingen zien dat het voor Creatieve
Fabriek van belang is om meer bekendheid te creéren en aan de markt te laten zien wat zij te
bieden hebben, omdat in de markt nog veel onduidelijkheid heerst over wat Creatieve Fabriek is
en wat zij de markt kunnen bieden.

De conclusies zijn te vertalen in aanbevelingen die antwoord geven op de beleidsvraag.
Deze aanbevelingen worden in het project onderverdeeld in vier onderwerpen. Zo wordt Creatieve
Fabriek op basis van het ‘gat’ tussen het gewenste en het huidige imago geadviseerd flexibiliteit
te creéren en uit te stralen door zich hierbij te richten op de flexibiliteit van de dienstverlening.
Daarnaast wordt geadviseerd vertrouwen uit te stralen en goede kwaliteit te garanderen, door hier
in het voortraject al op in te spelen. In het tweede gedeelte wordt Creatieve Fabriek aanbevolen
niet over te gaan tot invoering van de Congres- en Vergaderclassificatie, omdat de classificatie
niet zorgt voor een imagoverbetering en daarnaast niet genoeg commerciéle voordelen oplevert.
In het advies over het Green Key Label wordt Creatieve Fabriek juist wel geadviseerd het label in te
voeren, omdat het noodzakelijk is gezien de te verwachten groei van de trend MVO, het label
zorgt voor een imagoverbetering en het daarnaast commerciéle voordelen kan opleveren. Over het
laatste onderwerp wordt Creatieve Fabriek met betrekking tot het laten afstemmen van de vraag
op het aanbod, geadviseerd meer bekendheid te creéren en de omgeving inzichtelijk te maken wat
de locatie te bieden heeft, door veelal gebruik te maken van verschillende communicatiemiddelen.

Het onderzoek heeft inzicht gegeven in de trend, ontwikkelingen en onderwerpen die van
belang zijn voor Creatieve Fabriek. Daarnaast heeft het de locatie inzichtelijk gemaakt wat de
mening van de directe omgeving is over de locatie en wat de bepalende factoren zijn in hun
keuze. Via benchmarking heeft Creatieve Fabriek kunnen profiteren van de ervaringen van
soortgelijke locaties en zijn alle bevindingen van het onderzoek voor Creatieve Fabriek vertaald
naar heldere en implementeerbare adviezen. Via dit project heeft Creatieve Fabriek een antwoord
gekregen op de beleidsvraag en kan de locatie vervolgstappen zetten in het opvolgen van het
advies en/of het starten van nieuw onderzoek.
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