
Hoe tevreden zijn klanten over de dienstverlening van Stichting Thuishuis?

In juni 2010 hebben de klanten van Stichting Thuishuis via een vragenlijst aangegeven hoe tevreden zij zijn over de opvang van hun kind(eren) en de overige dienstverlening door Stichting Thuishuis. Dit klanttevredenheidsonderzoek is uitgevoerd door advies- en onderzoeksbureau Vyvoj. De resultaten van het onderzoek zijn verwerkt in een rapportage en worden hieronder kort samengevat.

Het percentage ouders dat de vragenlijst heeft ingevuld is voor de gastouderopvang (GOO) 63,6%, voor de kinderdagverblijven (KDV) 61,4%, en voor de buitenschoolse opvang (BSO) 50,0%.
Algemeen oordeel
De ouders zijn zeer tevreden over Stichting Thuishuis. Het merendeel van de ouders geeft aan dat hun kinderen zich thuis voelen bij de Thuishuisondernemers en dat ze het leuk vinden op de opvang. 
Vrijwel elke klant zal Stichting Thuishuis aanraden aan een goed vriend(in) wanneer deze kinderopvang nodig heeft. Ten opzichte van het landelijk gemiddelde
 is het verschil groot. Landelijk gezien zijn er relatief veel minder ouders die hun kinderopvangorganisatie zeker aan zullen raden en de percentages die de organisatie (waarschijnlijk) niet zouden aanraden liggen landelijk ook hoger.
Zou u de organisatie aanraden aan een goede vriend(in) die kinderopvang nodig heeft?
	
	Stichting Thuishuis 
	Landelijk gemiddelde

	 
	GOO
	KDV
	BSO
	GOO
	KDV
	BSO

	Zeker wel
	90,5%
	100,0%
	100,0%
	56,3%
	62,8%
	52,1%

	Waarschijnlijk wel
	8,8%
	-
	-
	36,1%
	33,2%
	40,1%

	Waarschijnlijk niet
	0,7%
	-
	-
	5,8%
	3,3%
	6,5%

	Zeker niet
	-
	-
	-
	1,8%
	0,7%
	1,4%


Voor de manier waarop hun kinderen worden opgevangen geven de ouders de volgende rapportcijfers (GOO: 8,7; KDV: 8,8; BSO: 8,5). In vergelijking met andere organisaties die een klanttevredenheidsonderzoek hebben laten uitvoeren (GOO: 8,5; KDV: 7,9; BSO: 7,4) zijn de resultaten van Stichting Thuishuis hoger. Hoewel de twee gemiddelden voor de gastouderopvang overeen lijken te komen scoren de kinderdagverblijven en buitenschoolse opvang opmerkelijk hoger dan de landelijke gemiddelden voor deze opvangvormen.
De belangrijkste resultaten in één oogopslag
Hieronder worden de resultaten per werksoort gegeven. De grafieken geven een overzicht van de totale gemiddelde rapportcijfers op de onderwerpen voor Stichting Thuishuis in vergelijking met het landelijk gemiddelde. 
Rapportcijfers gastouderopvang
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Rapportcijfers kinderdagverblijven
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Rapportcijfers buitenschoolse opvang
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De onderzoeksresultaten in perspectief

De resultaten van Stichting Thuishuis liggen voor bijna alle onderwerpen boven het landelijke gemiddelde. De klanten van de gastouderopvang van Stichting Thuishuis zijn over de gehele linie zeer tevreden. De Thuishuis specifieke onderwerpen (accommodatie, pedagogisch klimaat en de Thuishuisondernemer) krijgen beoordelingen in de bovenste 25% van het landelijk gemiddelde. De Stichting Thuishuis specifieke onderwerpen (de rol van de Thuishuisondernemer, ouderparticipatie en administratieve processen) krijgen zelfs de hoogste noteringen in vergelijking met alle organisaties die eenzelfde onderzoek hebben laten uitvoeren. 

Voor zowel de kinderdagverblijven als de buitenschoolse opvang geldt dat de onderwerpen veelal de hoogste beoordelingen krijgen van alle kinderdagverblijven en buitenschoolse opvang locaties in de landelijke benchmark.  
Wat zijn de sterke punten van Stichting Thuishuis?

Stichting Thuishuis kan trots zijn op de behaalde resultaten. De klanten van Stichting Thuishuis zijn zowel tevreden over de Thuishuisondernemer als over Stichting Thuishuis. De vorm van opvang die Stichting Thuishuis hanteert: de huiselijke sfeer waarin de kinderen worden opgevangen, wordt door de klanten hoog gewaardeerd. Met name bij de kinderdagverblijven en buitenschoolse opvang steken de resultaten positief af ten opzichte van het landelijk gemiddelde.
Naast gesloten vragen kregen de klanten van Stichting Thuishuis ter verdieping ook open vragen voorgelegd. Samenvattend zijn de meest genoemde sterke punten: de kleinschaligheid en de flexibiliteit. 
Op welke punten kan Stichting Thuishuis volgens de klanten verbeteren?
Winst valt te behalen voor Stichting Thuishuis door zich te concentreren op de verschillen tussen de Thuishuizen. Het opstellen van specifieke verbeteringsvoorstellen kan handvaten bieden om aan de slag te gaan met de aandachtspunten binnen de desbetreffende Thuishuizen.
Conclusie

Concluderend laat het klanttevredenheidsonderzoek bij Stichting Thuishuis een zeer positief resultaat zien. Het is nu van belang om de goede resultaten vast te houden en uit te bouwen zodat de tevredenheid van de klanten zich nog verder kan verstevigen. 
Woord van dank

Stichting Thuishuis bedankt alle ouders die meegedaan hebben aan het onderzoek voor hun medewerking.
Vyvoj, september 2010
� Eenzelfde onderzoek zoals bij Stichting Thuishuis is gehouden, wordt bij veel andere kinderopvangorganisaties ook gehouden. Vyvoj verzamelt alle resultaten in een ‘benchmark’, omwille de leesbaarheid hier ‘landelijk gemiddelde’ genoemd. Hierdoor kunnen organisaties onderling met elkaar vergeleken worden.
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