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\Mot ouders écht
belongrfik vinden

Terwijl de kwaliteit in de kinderopvcng dqolt, neemt de tevredenheid vqn de ouders toe. Kenne.
lijk hebben ouders weinig zicht op de core óusinessvon de brqnche. Hoe kunnen kinderdogver-
bl[iven hun pedogogische lrwsliteit beter voor het voetlicht brengen?
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et slechte nieuws: de ge-

middelde kwaliteit in de

kinderopvang kan een stuk
beter, zoals blijkt uit de NCKO-on-

derzoeken. De pedagogische kwa-

Iiteit liet tussen 2005 en 2008 een

(verdere) verslechtering zien. Het

goede nieuws: tevredenheidson-

derzoeken en de benchmark van
Vyvoj en NL-Eyes laten over de-

zelfde periode een heel ander

beeld zien. Sinds 2005 is de

tevredenheid van de ouders juist
gestegen. Het betreft hier het pe-

dagogisch klimaat, de opvangac-

commodatie en de ouderpartici-

patie. Alleen de tevredenheid over
de verhouding prijs-kwaliteit is

onlangs gedaald, maar dat kan

deels toegeschreven worden aan

de recente bezuinigingen.

Dit is een opvallend fenomeen.

Kwaliteit staat kennelijk niet ge-

lijk aan tevredenheid. De bezoe-

kers van de expertmeeting en lus-

trumbijeenkomst van Vyvoj zitten
op het puntje van hun stoel. Dit
zijn de zaken die ertoe doen. Ja-
renlang je best doen om de kwali-
teit omhoog te brengen en dan

merken dat je klanten slechts een

flauw besefhebben van die in-

spanningen.'Kennelijk hebben

ouders beperkt zicht op de peda-

gogische kwaliteit die in de sector

zo belangrijk wordt gévonden',

concludeert Vyvoj-directeur Maria

Jongsma. Uit de benchmark blijkt
dat ouders bij het kiezen van een

kinderdagverblijf vooral letten op

de locatie en het uiterlijk van de

accommodatie. Ze hebben nog
weinig idee van wat er overdag

gebeurt. Aangezien ouders zelden

van een eenmaal gekozen kinder-
dagverblijf wisselen, is de eerste

kennismaking hét moment om

zich te onderscheiden. Pas later
krijgen ouders oog voor het con-

tact met de pedagogisch mede-

werkers, de verzorging en het pe-

dagogisch klimaat. Jongsma: 'Je

kunt vooral je accommodatie ver-

beteren, maar waarom zou je niet
je onderscheidende kwaliteit al in
de oriëntatiefase voor potentiële

klanten zichtbaar maken?'

Uitventen
Het succesvol uitventen van de

pedagogische kwaliteiten is voor
iedereen lastig, blijkt tijdens de

expertmeeting. Eén van de aan-

knopingspunten die de bench-

mark biedt, is het feit dat kleine
kinderopvangorganisaties - met

minder dan 250 plaatsen - aan-

merkelijk beter scoren dan de
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grotere. Dit geldt vooral voor de

verzorging en het contact met de

medewerkers. Een andere uit-
komst uit de benchmark lijkt
daarmee samen te hangen: het
feit dat ouders een stuk enthousi-

aster zijn over de locatie waar

hun kind verblijft, dan over de ab-

stracte organisatie daarachter.

Jongsma beaamt dat: 'Ouders kij-
ken naar zaken die voor hen tast-
baar en direct merkbaar zijn. Daar

kun je op inspelen.'

Er wordt geopperd om ervaren

Ieidsters die communicatief vaar-

dig zijn, in te zetten als ambassa-

deurs. 'Zij kunnen de ouders over-

tuigen van die meerwaarde.'Vyvoj

wil komend najaar een pilot star-

ten over pedagogische kwaliteit;
wat verwachten ouders ervan, en

hoe brengje als kinderopvangor-
ganisatie je pedagogische kwali
teit het beste over? 'Zwaaien met
het pedagogisch beleidsplan helpt

niet', zegtJongsma.'Je moet ou-

ders aanspreken op de zaken die

zíj belangrijk vinden.'

Waardevdje buitenstaander
Gjalt Jellesma van Boink roept de

branche op om te hameren op de

toegevoegde waarde van kinder-

opvang in de opvoeding, een

opvatting die in Nederland voor-

alsnog niet erg populair is. De

branche doet er te weinig aan zijn
toegevoegde waarde duidelijk te

maken, vindt hij. 'Soms lijkt het

alsofhet er alleen om gaat een

kind aan het eind van de dag

droog, schoon en levend over te

dragen. Laten we nu eens hardop

zeggen dat het kinderdagverblijf

een rol heeft als medeopvoeder.'

Met name startende ouders heb-

ben behoefte aan advies van de

waardevrije buitenstaander in het
kinderdagverblijf. AIs je een link
weet te leggen met dilemma's die

thuis spelen, dan zijn je opmer-

kingen concreet en belangrijk

voor ouders.'Het besefvan die

noodzaak groeit wel, zegt Jelles-
ma, maar snelheid is geboden.

'Het onderwijs staat klaar om die

rol over te nemen.' Een steun in
de rug uit het onderzoek liefst
81 procent van de ouders zegt

waarde te hechten aan opvoe-

dingsadviezen van de pedago-

gisch medewerker.

Knelpunten vinden
Kinder Opvang Kerkrade (KOK)

scoort met haar klanttevreden-

heid al jaren aanzienlijk hoger

dan de benchmark. De organisa-

tie is met een gemiddelde van

8,3 zelfs de beste van Nederland.

Het kinderopvangcentrum met
19 vestigingen, 130 medewerkers

en L.000 kinderen is de enige pro-

fessionele aanbieder in de gemeen-

te. Concurrentie is er wel, in de

vorn van oppassende grootouders.

Het uitdragen van de pedagogi-

sche kwaliteit is bij KOK geen

apart benoemde missie. Liever

gaat directeurJolanda Rikers mi
nutieus met het managementteam

aan de slag met de uitkomsten

van het klanttewedenheidsonder-

zoek, op zoek naar kleine afinrijkin-

gen die aangepakt kunnen wor-

den. Alsje hoog scoort kunje
achterover leunen, maar dat doen

we niet. We kijken constant naar

de details. Vaak zit het'm in die

losse opmerking op een formulier
van het klanttevredenheidsonder-

zoek. Het probleem met gemiddel-

den is dat ze de knelpunten weg-

saneren. Die willen wij juist
vinden.' EIke vestiging krijgt ver-

volgens een eigen actielijst om

mee aan de slag te gaan. De uit-
komsten worden teruggekoppeld

aan medewerkers en ouders.

Rikers ziet de knelpunten als

noodzakelijk onderhoud. 'Een Io-

catie zonder klachten bestaat

niet. Je moet niet denken dat ik
hier als een boze kinderjuffrouw
met mijn vinger sta te zwaaien.

Die klachten zijn kansen die je

moet onderzoeken.' Daarnaast

staan verbeterpunten soms ook

voor een grotere trend. Rikers: 'Ze

kunnen een signaal van de markt

zijn. Dat is vooral belangrijk als je

wilt vernieuwen.' Voor de jaarlijkse,

strategische MT-vergadering wor-
den de resultaten van de tevre-

denheidsonderzoeken onder klan-

ten en medewerkers als input
gebruikt.

Medewerkerstevreden heid
Klanttevredenheid en medewer-

kerstevredenheid liggen dicht bij
elkaar, wordt tijdens de expert-
meeting in Utrecht geconstateerd.

Ook wat dat laatste betreft scoort

KOK bovengemiddeld goed. De

doorstroom in Kerkrade is laag,

met een gemiddelde arbeidsduur
van vijftien jaar. 'We leiden bo-

vengemiddeld vaak op. Vorig jaar

zijn we nagenoeg allemaal op cur-

sus geweest.'Teams die een half
punt boven de benchmark klant-

tevredenheid zitten, krijgen een

groepsbonus voor een team-uitje.
Het is belangrijk om samen suc-

cessen te vieren, vindt Rikers. 'En

dat niet alleen intern, de buiten-
wereld mag het ook weten als je

het goed doet.'(

0p de ,r,;*bsite kind*rapvai'igt*iaai.ni '
rjezr maa*d in de biaden > Íïil{ :taat ëËn

;antal labe!!*íi in aanvLrlling ap dit afii-

ke l. Er ziln o*d*r mrer iabelle * uver

rr'aarcp *ud*rs hur.: keu;e vroi ee* kdv

b*:eirn, vr,at zr het beiangrijkste vinde*

in een kdv, en vrrsrhillen in opvaiting*n,

gerelateeid aar ! ret opleirjirgsniveiu \,àt I

ouders"

'Het pro-

bleem met

gemiddelden

is dat ze de

knelpunten

wegsaneren

Juni/Juli 20í1


