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VOORWOORD

In 's-Hertogenbosch is een groot aantal instellingen actief op het terrein van de opvoe-
dingsondersteuning. Om versnippering, en daarmee kwaliteitsverlies, te voorkomen
heeft een aantal instellingen het Steunpunt Opvoeding opgezet. Het Steunpunt Opvoe-
ding 's-Hertogenbosch e.o. is een samenwerkingsverband van een aantal instellingen
die actief zijn in de jeugdhulpverlening en is één van de zeven experimenten die door
het Ministerie van VWS geselecteerd zijn als demonstratieprojecten (WVC, 1994). Doel
van het Steunpunt is een op elkaar afgestemd en gedifferentieerd hulpaanbod met een
hoge mate van doeltreffendheid en doelmatigheid (Steunpunt Opvoeding 's-Hertogen-
bosch e.o., 1993). Dit doel tracht men te verwezenlijken door het opzetten van:
- een laagdrempelige voorziening,
- opvoedingsvoorlichting en opvoedingsondersteuning;
- é&én loket voor advies en waar zonodig verwezen wordt naar de gespecialiseerde
hulpverieningsinstellingen.
Begin maart 1995 is een winkel geopend waar allerlei informatie over ontwikkeling van
kinderen, opvoedingsproblemen, adressen van hulpverleners, oudercursussen ed. te
verkrijgen is. Daarnaast kan de hulpvrager een afspraak maken voor een langer ge-
sprek tijdens het opvoedingsspreekuur.
Dit rapport geeft een verslag van het onderzoek naar de werkzaamheden van de Op-
voedingswinkel en naar het gebruik van de spreekuren in Den Bosch in 1995, Het initi-
atief voor dit onderzoek is genomen door het Steunpunt Opvoeding 's-Hertogenbosch
e.o., dat tevens het onderzoek financiert. Dit verslag is geschreven voor de medewer-
kers van het Steunpunt, zodat zij op basis van de tot nu toe verzameide gegevens het
beleid kunnen bijstellen.
Onze dank gaat uit naar alle medewerkers van de Opvoedingswinkel en naar alle
spreekuurhouders voor het steeds weer zorgvuldig invullen van de registratieformulie-
ren. Ock willen we alle bezoekers bedanken, die geheel belangeloos de tevredenheids-
vragenlijsten invulden en suggesties gaven ter verbetering van het zorgaanbod. Ten
slotte willen we twee NIVEL- medewerkers bedanken: Mark Spierings voor het maken
van de invoerbestanden, en Suzanne Arts voor het enthousiasme waarmee zij gedu-
rende een aantal maanden de gegevensverzameling heeft gecotrdineerd.







1.1

inleiding

INLEIDING

Achtergrond

De laatste jaren is er veel belangstelling voor opvoedingsondersteuning. Veelal worden
twee motieven genoemd voor deze belangstelling. Het eerste motief is dat hulp en
advies bij alledaagse opvoedingsproblemen kan voorkémen dat er later zwaardere
problematiek optreedt. Zo hoopt het Ministerie van WVC in de nota 'Opvoedingssteun
op maat' (1991) dat pedagogische preventie een cumulatie van risicofactoren kan
voorkomen en daarmee zwaardere problematiek onder jeugdigen.

Het tweede motief voor opvoedingsondersteuning is dat veel ouders behoefte aan on-
dersteuning bij het opvoeden van kinderen hebben. Kousemaker e.a. (1987) vonden
dat ongeveer driekwart van de ouders van kinderen regelmatig vragen heeft over de
opvoeding van hun jonge kinderen. Uit een onderzoek van Vermulst e.a. (1993) in de
gemeente Ede bleek dat bijna negentig procent van de ondervraagde gezinnen bepaal-
de opvoedingssituaties als problematisch ervaren. Van alle ouders blijkt 30,5% behoef-
te te hebben aan pedagogische ondersteuning en advisering. Stockman e.a. (1994)
vonden dat 55% van de ondervraagde huisartsen tenminste wekelijks ouders met
opvoedingsmoeilijkheden op het spreekuur krijgen. De belangstelling van ouders voor
opvoedingsondersteuning komt volgens sommige auteurs door de toegenomen opvoe-
dingsonzekerheid (N. Bakker, 1993; |. Bakker, 1993).

Er bestaat geen eenduidige omschrijving van opvoedingsondersteuning en de concrete
activiteiten die daaronder vallen. Veelal wordt verwezen naar Hermanns (1992) die
opvoedingsondersteuning omschrijft als alle activiteiten die specifiek tot doel hebben de
opvoedingssituatie van kinderen te verbeteren. Opvoedingsondersteunende activiteiten
hoeven dus niet per se gericht te zijn op opvoeders maar kunnen ook gericht zijn op de
buurt, sociaal economische omstandigheden of andere omgevingskenmerken (zie ook
Hermanns, 1995). De grens tussen ondersteuning en hulpverlening is niet scherp.
Wilbrink-Griffioen (1992) noemt hulpverlening dan ook de zwaarste vorm van opvoe-
dingsondersteuning. Opvoedingsondersteuning activeert opvoeders zonder dat hen het
stempel 'problematisch’ wordt opgedrukt en is erop gericht de zelfstandigheid en het
eigen probleemoplossend vermogen van ouders en kinderen te activeren. Bij jeugd-
hulpverlening wordt (een deel van) de opvoeding van ouders overgenomen (Wilbrink-
Griffioen, 1992). Ook het Steunpunt Opvoeding 's-Hertogenbosch e.o. hanteert als
uitgangspunt dat verantwoodelijkheden van opvoeders niet worden overdenomen, maar
bij de klanten worden gelaten (Steunpunt Opvoeding 's-Hertogenbosch e.o., 1993). De
kracht van de ouders en hun kinderen is het uitgangspunt bij de geboden ondersteu-

ning.

Het Steunpunt Opvoeding 's-Hertogenbosch e.o. is een demonstratieproject van het
ministerie van VWS. Het huidige beleid van het Ministerie van VWS werd ingezet in
1991, toen de nota's 'Opvoedingssteun op maat' verscheen (WVC, 1991). In deze
nota's wordt gepleit voor een beleid ter ondersteuning van opvoeders van jonge kinde-
ren. Het toenmalige Ministerie van WVC formuleerde twee uitgangspunten waaraan
een adequaat aanbod aan opvoedingsondersteuning moet voldoen (VWS, 1995). Ten
eerste moet opvoedingsondersteuning gericht zijn op het versterken van de eigen
mogelijkheden en actieve betrokkenheid van opvoeders en kinderen, in plaats van hen
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1.2

afhankelijk te maken van voorzieningen. Ten tweede moet opvoedingsondersteuning
aansluiten bij de cultuur en de specifieke vragen van ouders.

De ideeén zijn nader uitgewerkt in 'Ouders ondersteunen’ (WVC, 1993), waarin wordt
aangekondigd dat men middels het ondersteunen van experimenten inzicht wil krijgen
in hoe deze ondersteuning het beste vormgegeven kan worden. De inzet van het beleid
is een toegankelik en samenhangend aanbod aan opvoedingsondersteuning te cre-
eren, dat voor opvoeders herkenbaar is, goed aansluit bij de vragen die zij hebben en
hun eigen mogelijikheden versterkt. De opvoedingsondersteuning moet gegeven worden
door de reeds bestaande nulde- en eerstelijnsvoorzieningen (Wilbrink-Griffioen, 1992)
Daartoe zijn zeven regio’s geselecteerd waarin vanaf voorjaar 1994 tot 1997 geéxperi-
menteerd wordt met nieuwe vormen van opvoedingsondersteuning. De experimenten
moeten inzichten opleveren over de vraag naar en de wijze waarop opvoedingsonder-
steuning georganiseerd kan worden (WVC, 1994). Men wordt daarbij ondersteund door
het NIZW (zie bijvoorbeeld Bakker, 1994). Het totale project wordt geévalueerd door
het SCO-Kohnstamm Instituut van de Universiteit van Amsterdam (zie Hermanns e.a.,
1994, en Van Erp e.a,, 1994) en de B&A Groep Beleidsonderzoek en -Advies in Den
Haag. De zeven experimenten hebben met elkaar gemeen dat ze de vraag en de be-
hoefte van ouders centraal stellen en dat ze een instellingsoverstijgend en sectorover-
stijgend aanbod creéren (VWS, 1995). Elke regio probeert de opvoedingsondersteuning
op een eigen manier te realiseren. Eén van de regio’s waarin geéxperimenteerd wordt
en waar het onderhavige onderzoek is gehouden is 's-Hertogenbosch. Een korte be-
schrijving van wat er de andere experimentele regio’s gebeurt is te vinden in de infor-
matiebrochure 'In Beweging' (VWS, 1995).

Steunpunt Opvoeding ’s-Hertogenbosch e.o.

Het Steunpunt Opvoeding ’'s-Hertogenbosch e.o. is een samenwerkingsverband tussen
tien instellingen: Stichting Kruiswerk de Bossche Meierij, Stichting Divers (sociaal cultu-
reel werk), RIAGG, Ambulatorium, GGD, Regionale dagvoorziening voor kinderen en
jeugdigen, Stichting Spel- & Opvoedingsvoorlichting (S&O), Stichting Maatschappelijke
Dienstverlening, Gewestelijk Onderwijs Adviescentrum (GOAC), Stichting Jeugdzorg
Noord-Brabant. De participerende instellingen hebben als doelstelling het ontwikkelen
van een opvoedingssteunpunt dat de centrale regie krijgt over het gehele aanbod aan
opvoedingsondersteuning in Den Bosch en omstreken (VWS, 1995).

Er zijn twee voorzieningen gerealiseerd: een Opvoedingswinkel en een spreekuur voor
mensen met opvoedingsvragen. Het Steunpunt geeft prioriteit aan ouders en hun kin-
deren van 0 tot 6 jaar en aan mensen die beroepsmatig met kinderen in de leeftijd van
0 tot 6 jaar werken (intermediairs).

De Opvoedingswinkel is in maart 1995 geopend en is ondergebracht in een winkelpand
in het centrum van Den Bosch. ledereen kan binnenlopen voor gratis informatie en
advies. Er zijn allerlei folders over de ontwikkeling van kinderen, opvoedingsproblemen,
adressen van hulpverleners en instellingen et cetera. Ook kunnen er videobanden over
diverse onderwerpen bekeken worden. De klanten worden geholpen door een informa-
tiemedewerkster. De profielschets van een informatiemedewerker houdt onder andere
in dat hij of zij kennis heeft van opvoeding en ontwikkeling van kinderen tot zeven jaar
en in staat is een adequate reactie te geven op de meest voorkomende opvoedingsvra-
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1.3

inleiding

gen. In de eerste twee maanden dat de winkel geopend was (maart en april 1995)
werkten er negen informatiemedewerkers op vrijwillige basis. Vanaf 1 mei tot eind de-
cember 1995 werd de functie van informatiemedewerker vervuld door één persoon die
vanuit het banenpoolproject van het arbeidsbureau was aangesteld. Naast de informa-
tiemedewerker, zijn er twee cotrdinatoren (duo-baan, 38 uur) en een administratieve
kracht (16 uur) werkzaam bij het Steunpunt.

Opvoeders kunnen ook een afspraak maken voor het spreekuur om met een deskundi-
ge te praten. Zij kunnen maximaal drie spreekuurgesprekken van één uur krijgen. De
spreekuren worden gehouden in een aparte ruimte in de Opvoedingswinkel of in de
wijk (in 1995 op twee locaties buiten de Opvoedingswinkel, Steunpunt Opvoeding ’s-
Hertogenbosch e.o., 1995). Indien in drie gesprekken de problematiek niet opgelost
kan worden dan wordt verwezen naar een hulpverleningsinstelling. Van de tien bij het
experiment betrokken instellingen leveren er zeven een pedagogisch adviseur. De advi-
seurs dienen te voldoen aan de volgende kwaliteitseisen: ontwikkelingspsychologische
en pedagogische kennis, praktische en ervaringsdeskundigheid, beschikken over ge-
spreksvaardigheden, goede kennis van de sociale kaart, goede kennis van ondersteu-
nend opvoedingsmateriaal, en vaardigheid tot beknopte en heldere registratie van de
vragen van de cliént en rapportage van de ondernomen activiteit. De spreekuurhouders
komen uit verschillende disciplines: twee pedagogen, twee video-hometrainsters, een
gespecialiseerd peuterleidster, een stafmedewerkster van het Kruiswerk gespeciali-
seerd in pedagogisch adviseren en deskundigheidsbevordering van wijkverpleegkundi-
gen en een maatschappelijk werkster. De spreekuurhouders werken zo mogelijk vol-
gens dezelfde methodiek en ieder kan met alle mogelijke hulpvragen geconfronteerd
worden. Het is dus niet zo dat een hulpvrager een gesprek krijgt met de spreekuurhou-
der die het meest deskundig is op het terrein van de hulpvraag. De spreekuurhouders
komen maandelijks bijeen om door middel van casusbesprekingen de deskundigheid te
vergroten en afstemming te houden over de scheiding tussen ondersteuning en hulp-
verlening.

Vraagstelling

De Opvoedingswinkel en de spreekuren zijn een nieuwe voorziening met een experi-

menteel karakter. De subsidie vanuit het Ministerie van VWS stopt met ingang van 1

januari 1997, waarna nieuwe financiéle bronnen aangewend moeten worden. Het

Steunpunt Opvoeding 's-Hertogenbosch e.o. had behoefte aan meer informatie over

het gebruik van de Opvoedingswinkel en de spreekuren. Het hier gepresenteerde

onderzoek heeft daarom als doelstelling inzicht geven in het hulpaanbod dat gegeven

wordt en in de waardering van de hulpvragers over de ontvangen hulp. Hierdoor kan

men, indien nodig, tijdig het beleid aanpassen.

Deze doelstelling is uitgewerkt in de volgende vragen:

1. Welke hulpvragen krijgen de informatiemedewerksters in de winkel en wat is het
hulpaanbod? ’

2. Hoe tevreden zijn de mensen die de winkel bezoeken over het hulpaanbod en

welke verbeteringen zijn mogelijk? '

Welke hulpvragen krijgen de spreekuurhouders en wat is het hulpaanbod?

4. Hoe tevreden zijn de spreekuurbezoekers over het hulpaanbod en welke ver-
beteringen zijn mogelijk?

w

1



Men overweegt de leeftijdsgrens in 1997 te verruimen naar 12-jarigen (Steunpunt Op-

voeding ’'s-Hertogenbosch e.o., 1993, 1994, 1995). De betrokkenen bij het Steunpunt

willen graag weten wat dit zou betekenen voor de hulpvragen die men krijgt zodat daar

tijdig op geanticipeerd kan worden. Daarom luidt de vijfde vraagstelling:

5. Zijn de hulpvragen bij 6 tot 12 jarigen anders dan de hulpvragen bij jongere kinde-
ren?

12
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2.2

methode

METHODE

Registratie van winkelcontacten

Voor de registratie van de contacten die de informatiemedewerksters in de winkel
hebben met klanten is een registratieformulier ontwikkeld. Bij de constructie van het
registratieformulier is gebruikgemaakt van delen van vragenlijsten die gebruikt zijn in
een onderzoek van Moons e.a. (1992). Dit formulier is gedurende twee weken in de
winkel uitgetest alvorens het de definitieve vorm kreeg. Het registratieformulier bevat
vier soorten gegevens:

a. Contactgegevens: de datum van het contact, het tijdstip waarop het contact
plaatsvond, de duur van het contact, de informatiemedewerkster die het contact
met de klant had en of de klant in de winkel is geholpen (face-to-face) of heeft
gebeld.

b.  Hulpvrager: in welke rol stelde de klant de vraag?

c. Hulpvraag: onderwerp van de hulpvraag, het aantal kinderen waar de hulpvraag
op betrekking had en het geslacht en de leeftijd van de kinderen. Indien de hulp-
vrager een intermediair was kon men op het formulier aangeven voor welk doel
hij/zij de informatie nodig had.

d. Hulpaanbod: wat heeft de informatiemedewerkster gedaan in reactie op de hulp-
vraag?

Het formulier werd na ieder face-to-face contact en telefonisch contact door de infor-
matiemedewerkster ingevuld. De voorgecodeerde antwoorden op het formulier dragen
ertoe bij dat het invullen niet veel tijd kost. Bij het registratieformulier hoort een schrifte-
lijke toelichting met uitleg over de bedoeling van elke vraag.

Tevredenheid van de bezoekers van de winkel

Voor de bezoekers van de winkel is een vragenlijst ontwikkeld waarin gevraagd werd

naar de tevredenheid over de Opvoedingswinkel. De Opvoedingswinkel wil een laag-

drempelige voorziening zijn met vaak kortdurende contacten tussen de klant en de

informatiemedewerkster. Persoonlijke gegevens van de klanten worden niet genoteerd.

Voor het onderzoek naar de tevredenheid van de klanten betekende dit dat er geen

rappel gedaan kon worden als de klant de vragenlijst niet invulde. Om de respons zo

groot mogelijk te krijgen is daarom de vragenlijst beperkt tot tien vragen. De vragen

hebben betrekking op:

a. de manier waarop de hulpvrager op de hoogte is gekomen met het bestaan de
Opvoedingswinkel (vraag 1 en 2),

b. de vormgeving (structuur) van de Opvoedingswinkel (vraag 3, 4 en 5), zoals blijkt
uit de openingstijden, de locatie en de privacy van de klant;

c. aspecten van het hulpverleningsproces (vraag 6, 7 en 8), zoals de bejegening en
de informatievoorziening; '

d. een algemeen oordeel (vraag 9) over de Opvoedingswinkel.

Tenslotte wordt in de laatste vraag (vraag 10) gevraagd welke structurele en proces-

matige aspecten verbeterd kunnen worden.
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2.3
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De informatiemedewerkster verzoekt elke bezoeker van de winkel de vragenlijst in te
vullen. De vragenlijst kan in een portvrije enveloppe naar het NIVEL worden gestuurd.
Bezoekers die een afspraak hebben gemaakt voor het spreekuur hoefden geen vragen-
lijst in te vullen.

Registratie van spreekuurcontacten

In samenwerking met de spreekuurhouders is een registratieformulier ontwikkeld voor

de spreekuurhouders. Uitgangspunten bij de ontwikkeling van het formulier waren:

1. Het formulier moet snel ingevuld kunnen worden.

2. Het formulier bevat alleen informatie die doorgaans in een gesprek naar voren
komt. Het mag niet zo zijn dat de spreekuurhouder vragen aan de klant moet
stellen omwille van het invullen van het formulier.

3. Het formulier kan als informatiedrager of status dienen voor de spreekuurhouder.

Bij het opstelilen van het formulier dienden de intakeformulieren van de participerende

instellingen (zie inleiding) als basismateriaal.

Het uiteindelijke formulier bestaat uit twee delen:

a. Een algemeen deel met vragen over de achtergrond van de hulpvrager (bijvoor-
beeld soort hulpvrager, leefsituatie hulpvrager, leeftiid en geslacht van het kind
waarover de vraag gaat). ’

b. Een deel met vragen over de inhoud van het spreekuurcontact (bijvoorbeeld
datum en de duur van het contact, de hulpvraag die in het gesprek centraal stond,
de zwaarte van de problematiek, de inhoud van het gesprek, gebruikte middelen,
vervolgafspraken). Bij de inschatting van de zwaarte van de problematiek is ge-
bruikgemaakt van de indeling van Kousemaker e.a. (1985). Zij maken een indeling
in een gewone opvoedingssituatie, opvoedingsspanning, opvoedingscrisis, en een
problematische opvoedingssituatie. Elke categorie behoeft een ander soort peda-
gogische hulpverlening.

Per formulier kunnen maximaal drie spreekuurcontacten worden ingevuld.

Het formulier wordt na ieder contact met de klant ingevuld. Het algemene deel wordt

alleen na het eerste contact ingevuld. Bij het registratieformulier hoort een schriftelijke

toelichting.

Tevredenheid van spreekuurbezoekers

De vragenlijst die ontwikkeld is voor de spreekuurbezoekers bevat 20 vragen. Onder-

werpen die aan bod komen zijn:

a. De vormgeving (structuur) van het aanbod, zoals blijkt uit de beschikbaarheid van
spreekuurhouders (vraag 1, 2, 3), de bereikbaarheid van de locatie (vraag 4 en 5)
en de professionele competentie van de spreekuurhouders (vraag 6).

b. Het proces van hulpverlening, zoals blijkt uit de bejegening (vraag 7 en 8) en uit
de gesprekken, de informatie, de adviezen en de eventuele verwijzing (vraag 9 tot
en met 17).

c. Een algemeen oordeel over de ontvangen hulp (vraag 18 en 19).
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methode

In de laatste vraag (vraag 20} wordt gevraagd welke structurele en procesmatige as-
pecten verbeterd kunnen worden.

De spreekuurhouder geeft na het laatste contact de vragenlijst en portvrije antwoord-
enveloppe aan de hulpvrager. Indien de hulpvrager de vragenlijst niet terugstuurde
werd vanuit de Opvoedingswinke! een rappe! verzorgd (telefonisch of schriftelijk).

Presentatie van de gegevens

De gegevens worden gepresenteerd in de vorm van tabellen en figuren, hier en daar
aangevuld met een conclusie. De volgorde waarin de gegevens gepresenteerd worden
is analoog aan de volgorde waarin de gegevens in de registratieformulieren en de
tevredenheidsvragenlijsten worden vermeld. Daardoor staan dezelfde gegevens bij
winkelcontacten en spreekuurcontacten soms op verschillende plaatsen. Bijvoorbeeld,
bij de winkelcontacten staan de gegevens van de kinderen waarop de hulpvraag be-
trekking heeft achter de hulpvraag, terwijl dit bij de spreekuurcontacten andersom is.

Bij de presentatie van de algemene gegevens over de spreekuurcontacten (het alge-
mene deel van het registratieformulier) is het aantal hulpvragers als noemer gebruikt bij
de berekening van percentages. Bij de presentatie van wat er in de contacten gebeur-
de is bij de berekening van de percentages altijd gedeeld door het totaal aantal contac-
ten.

Een enkele keer is met behulp van een statistische toets (chi-kwadraattoets of stu-
dent's t-toets) gekeken of een gevenden verschil significant is.
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respons en representativiteit

3. RESPONS EN REPRESENTATIVITEIT

3.1 Aantal geregistreerde contacten in de winkel

Figuur 3.1.: Maandelijks aantal contacteh van de informatiemedewerksters met klan-
ten

[
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Tabel 3.1.: Aantal face-to-face en telefonische contacten uitgesplitst naar hulpvrager

face-to-face telefonisch Totaal

aantal % aantal % aantal %
Ouder 216 60,8 118 67,8 334 63,1
Intermediair 77 21,7 37 21,3 114 21,6
Hulpverlener 15 42 9 5,2 24 4,5
Scholier/student 30 8,5 2 1.1 32 6,0
Anders 10 2,8 6 34 16 3,0
Niet ingevuld of onbekend 7 2,0 2 1,1 9 1.7
Totaal 355 67,1 174 32,9 529 100,0

Vanaf de opening van de winkel, begin maart 1995, tot en met eind december 1995
zijn er 529 contacten geregistreerd. Uit figuur 3.1 blijkt dat er relatief veel contacten in
de eerste maand van opening van de winkel waren. In de maanden daarna loopt het
aantal contacten geleidelijk terug. In juli zijn er slechts zeven contacten geregistreerd,
omdat de winkel wegens vakantie drie weken gesloten was. Na de zomervakantie stijgt
het aantal maandelijkse contacten weer. In december zijn er wat minder contacten van-
wege de sluiting van de winkel tussen Kerst en Oudjaarsdag. De contacten zijn veelal
met ouders of intermediairs (totaal bijna 85% van alle contacten). De meeste contacten
waren met ouders. Bij negen contacten is de soort hulpvrager niet ingevuld of onbe-
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kend. In de tabellen waarbij een uitsplitsing naar hulpvrager wordt gemaakt zijn deze
contacten buiten beschouwing gelaten.

Respons en representativiteit voor wat betreft de tevredenheids-
vragenlijst bij klanten van de winkel

Figuur 3.2.: Percentage face-to-face contacten waarbij een vragenlijst is meegegeven,
uitgesplitst naar maand
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Tabel 3.2.: Aantal face-to-face contacten waarbij een vragenlijst is meegegeven, uit-
gesplitst naar hulpvrager

vragenlijst meegegeven

ja nee Totaal

aantal % aantal % aantal %
Ouder 126 58,3 90 417 216 100,0
Intermediair 66 85,7 11 14,3 77 100,0
Overig 40 72,2 15 27,3 55 100,0
Totaal 232 66,7 116 33,3 348 100,0

Het percentage bezoekers dat een vragenlijst heeft gekregen varigert maandelijks (fi-
guur 3.2). In juli hebben alle zeven bezoekers een vragenlijst gekregen. Uit tabel 3.2
blijkt dat tweederde van de bezoekers een vragenlijst heeft meegekregen. Intermediairs
kregen vaker een vragenlijst mee dan ouders en andere hulpvragers (chi-kwadraat (2)
= 20,23, p < 0,001). Dit is grotendeels te verklaren uit het gegeven dat de helft van de
mensen die geen vragenlijst kregen (n = 58, 50%) is doorverwezen naar het spreekuur.
Met de medewerkers van de Opvoedingswinkel was afgesproken om deze mensen
geen vragenlijst mee te geven omdat zij na het spreekuurcontact ook nog een tevre-
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respons en representativiteit

denheidsvragenlijst kregen ter evaluatie van het spreekuurcontact. Verwacht werd dat
twee tevredenheidsvragenlijsten de respons aanzienlijk zou verminderen. Vrijwel alle
mensen die verwezen worden naar het spreekuur zijn ouders. Als we er rekening mee
houden dat 58 mensen geen vragenlijst hoefden omdat zij naar het spreekuur werden
verwezen dan zouden 290 bezoekers een vragenlijst hebben moeten krijgen. In het
totaal hebben 232 mensen de vragenlijst daadwerkelijk gekregen, wat neerkomt op
80% van de totale groep. Bij deze 290 bezoekers kunnen we ons weer de vraag stellen
of intermediairs nog steeds vaker een vragenlijst meekregen dan ouders. Nu blijkt dat
ouders en intermediairs even vaak een vragenlijst krijgen (p > 0,05).

Figuur 3.3.: Percentage bezoekers dat de vragenlijst heeft teruggestuurd, uitgesplitst
naar maand

100
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Tabel 3.3.: Respons op de vragenlijst, uitgesplitst naar hulpvrager

aantal respons-
percentage
Ouder 65 51,6
Intermediair 44 66,7
Overig 16 40,0
Totaal 125 53,9

Van de 232 bezoekers die een vragenlijst kregen stuurde 53,9% de vragenlijst ingevuld
naar het NIVEL (tabel 3.3). De respons wisselt van maand tot maand en een duidelijke
trend ontbreekt (figuur 3.3). Er is een statistisch significant verschil in de respons-
percentages van ouders, intermediairs en overige bezoekers (chi-kwadraat (2) = 7,71,
p < 0,05). Omdat intermediairs vaker de vragenlijst terugstuurden (tabel 3.3) is deze
groep oververtegenwoordigd en drukt daarmee een relatief grotere stempel op de re-
sultaten van de tevredenheidsvragenlijst.
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3.3 Aantal geregistreerde spreekuurcontacten

Figuur 3.4.: Aantal eerste spreekuurcontacten, uitgesplitst naar maand waarin het
eerste contact plaatsvond
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Vanaf de opening van de winkel bezochten 136 mensen/paren .voor het eerst het
spreekuur. In 124 van deze 136 gevallen is het contact met de spreekuurhouder afge-
rond vooér eind december 1995. Met de overige personen worden na de jaarwisseling
nog gesprekken gevoerd. Het aantal mensen dat voor het eerst het spreekuur bezoekt
is in de tweede helft van het jaar toegenomen (zie figuur 3.4).

In totaal zijn er 194 contacten tussen spreekuurhouders en hulpvragers geregistreerd.
Meestal (89 keer, 65,4%) was er sprake van één contact. 36 Keer (26,5%) had men
twee gesprekken met de spreekuurhouder en in elf gevallen (8,1%) had men drie ge-
sprekken. Daarbij dient men er rekening mee te houden dat in elf gevallen het contact
nog niet is afgesloten, waardoor in werkelijkheid het aantal gesprekken per hulpvraag
iets hoger zal liggen.

Tabel 3.4.: De bezoekers van het spreekuur

aantal %
Moeder 97 71,3
Vader 8 59
Moeder + vader 22 16,2
Moeder + stiefvader 1 0,7
Vader + stiefmoeder 1 0,7
Moeder + grootmoeder 2 15
Moeder + anders 2 1.5
Intermediair 3 2,2
Totaal ' 136 100,0

Uit tabel 3.4 blijkt dat vooral ouders gebruikmaken van het spreekuur. Slechts drie in-
termediairs bezochten het spreekuur.
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respons en representativiteit

3.4 Respons voor wat betreft de tevredenheidsvragenlijst bij spreekuur-
bezoekers

Van de 124 keer waarbij het contact met de spreekuurhouder is afgerond werd 104
keer een vragenlijst ingevuld, wat overeenkomt met een responspercentage van
83,9%.
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4.1

resultaten

RESULTATEN

Winkelcontacten

In deze paragraaf wordt een beschrijving gegeven van de contacten die plaatsvonden
met de informatiemedewerkster in de Opvoedingswinkel. De tabellen en figuren betref-
fen zowel de face-to-face contacten als de telefonische contacten.

Figuur 4.1.:  Aantal contacten, uitgesplitst naar dag van de week (n=529)

140

120

100

Toen de winkel opende was de winkel maandag tot en met vrijdag van 10.00 tot 16.30
uur geopend. Op verzoek van veel klanten is vanaf 18 september de winkel ook op
zaterdag open gegaan (van 10.00 tot 13.00 uur). Ter compensatie sloot de winkel op
maandagochtend tot 13.30 uur. Opvallend in figuur 4.1 is het geringe aantal contacten
op zaterdag (n = 7). De contacten zijn redelijk verspreid over de overige dagen van de
week.

Figuur 4.2.:  Aantal contacten, uitgesplitst naar tijd van de dag (n=529)
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In figuur 4.2 staat het aantal contacten per uur van de dag. Elke balk bestrijkt een
periode van één uur, behalve de laatste balk waar het gaat om de tijd tussen 16.00 en
16.30 uur. De drukste uren zijn 's ochtends tussen 10.00 en 12.00 uur.

Tabel 4.1.: De duur van de face-to-face en telefonische contacten (n=529)

face-to-face telefonisch Totaal

aantal % aantal % aantal %
Maximaal 10 minuten 84 23,7 149 85,6 233 440
Tussen 10 en 20 minuten 134 37,7 22 12,6 156 29,7
Tussen 20 en 30 minuten 77 21,7 2 1.1 79 14,9
Meer dan 30 minuten 57 16,1 - - - 57 10,8
Onbekend 3 0,8 1 0,6 4 0,8
Totaal 355 67,1 174 329 529 100,0

Verreweg de meeste telefonische contacten duren maximaal 10 minuten. Contacten
met bezoekers in de winkel duren langer en variéren veelal tussen enkele minuten en

een half uur.

Tabel 4.2.: Onderwerpen waarop de vragen betrekking hadden, uitgesplitst naar hulp-

vrager (n=520)

ouder intermediair  overig Totaal

(n=334) (n=114) (n=72) (n=520)

aantal % aantal % aantal % aantal %
Cognitieve ontwikkeling
Spraak-taalontwikkeling, stotteren 13 39 4 35 3 42 20 3,8
Intelligentie 7 21 1 09 2 28 10 1,9
Waarneming (horen, zien) 2 0,6 - - - - 2 0,4
Gewetensvorming, morele ontwikkeling 3 0,9 - - - - 3 0,6
Anders 15 4,5 35 3 42 22 4,2
Emotionele ontwikkeling
Druk, overactief, rusteloos 29 8,7 1 09 8 11,1 38 73
Aandacht vragen 11 33 - - 5 69 16 3,1
Koppig/dwars 14 42 1 09 4 56 19 3,7
Driftbuien 1 33 1 09 2 28 14 2,7
Slaan/schoppen/bijten 11 33 1 09 2 28 14 2,7
Bang/angstig/schrikachtig 18 54 4 3,5 - - 22 42
Weinig zelfvertrouwen/onzeker/faalangst 14 42 1 09 - - 15 2,9
Huilen, somber, ongelukkig 6 18 1 09 - - 7 1,3
Speelt weinig/niet, kan zich niet vermaken 2 0,6 - - - - 2 04
Eenkennig/scheidingsangst 7 21 - - - - 7 1.3
Dromen, nachtmerries 5 1,5 - - - - 5 1,0
Rouwverwerking, omgaan dood 4 1,2 - - - - 4 0,8
Anders 14 42 2 18 2 28 18 3,5
Lichamelijke ontwikkeling
Gezondheid kind, lichamelijke klachten 5 16 2 1,8 - - 7 1,3
Eetgedrag 23 69 3 26 2 28 28 54
(On)gezonde voeding, voedselallergie, snoepen 12° 36 2 18 2 28 16 31
Slaapgedrag 41 123 1 09 3 42 45 8,7
Zindelijkheid (plassen, poepen) 29 87 3 26 2 28 34 6,5

- vervolg -
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Vervolg tabel 4.2

ouder intermediair  overig Totaal
(n=334) (n=114) (n=72) (n=520)

aantal % aantal % aantal % aantal %

Motorische ontwikkeling (groveffiine motoriek) 4 1,2 - - - - 4 0.8
Duimzuigen/speen - - -
Lichamelijke groei

- - - -

Seksuele ontwikkeling 7 21 3 26 1 14 11 21
Medicijnen, inentingen, EHBO 3 0,9 - -1 14 4 0,8
Anders 4 12 4 35 - - 8 1,5
Relatie kind-ouder/verzorger .
Zoekt geen contact, teruggetrokken 3 0,9 1 09 - - 4 0,8
Maakt ruzie, is agressief, grote mond, brutaal 12 36 1 09 1 14 14 27
Niet luisteren 23 6,9 - -1 14 24 46
Regels in huis 10 3,0 - - - - 10 1,9
Straf geven, grenzen stellen 15 45 - - - - 15 29
Echtscheidingsproblematiek 20 60 2 1,8 1 14 23 44
Opvoed-onzekerheid 45 135 4 35 4 56 53 10,2
(Seksuele) mishandeling 3 09 2 1.8 - - 5 1,0
Anders 16 48 7 6,1 1 14 24 46
Relatie kind-andere kinderen

Zoekt geen contact, teruggetrokken 4 1,2 - - - - 4 0,8
Maakt ruzie, is agressief 5 1,5 - - - - 5 1,0
Jaloezie, revaliteit 7 21 - - - - 7 1,3
Pesten/gepest worden 6 18 2 18 3 42 11 21
Sociale vaardigheden 8 24 - -1 14 9 1,7
Anders 3 09 - - - - 3 0,6
Het kind op school

Maakt ruzie, is agressief, grote mond, brutaal 3 0,9 - - - - 3 0,6
Niet luisteren 5 1,5 - - - - 5 1,0
Teruggetrokken gedrag in klas 3 0.9 - -1 14 4 0.8
Leerachterstand, slechte leerprestaties - - - - - - - -
Concentratieproblemen 2 06 - -1 14 3 0,6
Moeite met wennen 1 0,3 - - - - 1 0,2
Anders 26 78 5 44 - - AN 6,0
Omgaan met speelgoed en materialen

Speelgoed, video's, computerspelletjes, 7 2,1 - - - - 7 1.3
vakantiebesteding, zakgeld, verenigingen

en clubs

Niet ingevuld of geen hulpvraag 28 84 67 58,8 40 555 135 26,0

Bij elk contact kon de medewerkster aankruisen op welk onderwerp de hulpvraag be-
trekking had. Bij 385 contacten (74,0%) werd deze vraag ingevuld. Meestal (60,8%)
werd één onderwerp genoemd. In de andere gevallen werden meerdere onderwerpen
aangekruist. In het totaal werden 660 onderwerpen genoemd. Tabel 4.2 laat zien dat er
vragen zijn gesteld over een grote diversiteit aan onderwerpen. Ouders hadden de
meeste vragen over het slapen van hun kind (12,3%). De vragen van de ouder werden
vaak gezien als opvoed-onzekerheid (13,5%). Ook waren er veel vragen over een druk,
overactief of rusteloos kind (8,7%) en over zindelijkheid (8,7%).

Wat betreft de intermediairs en overige bezoekers valt op dat de meesten (58,5% van
de intermediairs en 55,5% van de overigen) geen vraag hadden over specifieke proble-
men. Als intermediairs wel een vraag hadden over bepaalde problematiek dan hadden
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de vragen vooral betrekking op de relatie tussen kind en ouder/verzorger (6,1%) en het
kind op school (4,4%). De meest frequente problematiek die de overige klanten aan-
roerden betrof een druk, overactief of rusteloos kind (11,1%).

Tabel 4.3. Hoofdcategorieén waarop de vragen betrekking hadden, uitgesplitst naar
hulpvrager (n=520)

ouder intermediair  overig Totaal
(n=334) (n=114) (n=72) (n=520)

aantal % aantal % aantal % aantal %

Cognitieve ontwikkeling 35 105 9 79 7 9,7 61 9,8
Emotionele ontwikkeling 94 28,1 10 88 11 163 115 221
Lichamelijke ontwikkeling 114 341 17 149 9 12,5 140 26,9
Relatie kind-ouder/verzorger 100 299 14 123 8 11,1 122 235
Relatie kind-andere kinderen 29 89 2 18 3 42 34 6,5
Relatie kind-school 37 111 5 44 1 14 43 8,3
Speelgoed/vrije tijd -7 2,1 - - - - 7 1,3
Niet ingevuld of geen hulpvraag 28 84 67 58,8 40 555 135 26,0

Tabel 4.3 bevestigt nogmaals de grote diversiteit aan vragen die aan de medewerk-
sters gesteld werden. De meeste vragen hadden betrekking op het emotioneel en
lichamelijk functioneren van het kind en de relatie tussen kind en opvoeder(s).

Tabel 4.4.. Doel waarmee de intermediair de vraag stelt (n=114)

Intermediair

aantal %
Algemene informatie over Opvoedingswinke! 46 40,4
Themabijeenkomst/oudercursus 27 23,7
Deskundigheidsbevordering 34 29,8
Advies relatie ouder-kind 8 7,0
Advies relatie intermediair-kind 6 53
Advies relatie intermediair-ouder 10 8,8
Anders 9 7.9
Niet ingevuld 25 219

Indien een intermediair contact opnam met de Opvoedingswinkel dan werd op het re-
gistratieformulier ingevuld waarvoor de intermediair de informatie nodig had. Er konden
meerdere doelen worden aangekruist. Uit tabel 4.4 blijkt dat bij 89 contacten (78,1%)
het doel geregistreerd is. De meeste intermediairs wilden algemene informatie over de
Opvoedingswinkel. Daarnaast wilde men vaak informatie voor het opzetten van een
themabijeenkomst of oudercursus of ten behoeve van de eigen deskundigheids-

bevordering.
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Tabel 4.5.: Aantal kinderen waar de hulpvraag betrekking op heeft, uitgesplitst naar
hulpvrager (n=520)

ouder intermediair  overig Totaal

aantal % aantal % aantal % aantal %
Eén kind . ’ 258 772 19 16,7 13 18,1 290 55,8
Twee kinderen 28 8,4 - -2 2,8 30 58
Drie of meer kinderen 4 12 21 184 20 27,8 45 8,7
Algemene vraag 36 10,8 66 579 29 40,3 131 25,2
Niet ingevuld 8 24 8 70 8 11,1 24 211
Totaal 334 100,0 114 100,0 72 100,0 520 100,0

Tabel 4.6.: Geslacht van het kind (de kinderen) waar de hulpvraag betrekking op
heeft, uitgesplitst naar hulpvrager (n=520)

ouder intermediair  overig Totaal

aantal % aantal % aantal % aantal %
Jongen(s) 143 42,8 7 6,1 6 8,3 156 30,0
Meisje(s) 105 202 4 35 5 69 114 21,9
Jongen(s) en meisje(s) 12 23 41 36,0 30 417 83 16,0
Onbekend 45 135 34 298 9 125 88 16,9
Niet ingevuld 29 8,7 28 246 22 306 79 15,2
Totaal 334 100,0 114 100,0 72 100,0 520 1000

De vragen die ouders hadden betroffen meestal één specifiek kind, terwijl intermediairs
en overige hulpvragers meestal algemene vragen stelden (tabel 4.5). Ouders hadden
iets vaker een vraag over een jongen. Intermediairs en overige hulpvragers hadden
meestal algemene vragen (zie ook tabel 4.5), waarbij het geslacht van de kinderen niet
relevant was.

Tabel 4.7.: Leeftijd van de kinderen waar de hulpvraag betrekking op heeft, uitgesplitst
naar hulpvrager (n=520)

ouder intermediair  overig Totaal

aantal % aantal % aantal % aantal %
Jonger dan 1 jaar 33 99 2 18 1 4 36 6,9
1-2 jaar 44 85 2 18 2 28 48 9,2
2-4 jaar 82 246 21 184 9 79 112 21,5
4-6 jaar 52 156 2 18 3 42 57 11,0
6-12 jaar 49 147 5 44 3 42 57 11,0
12-18 jaar 12 36 3 - 2 28 17 33
18 jaar of ouder 2 0,6 - - - - 2 0,4
4-12 jaar 5 15 4 35 3 42 12 23
6 jaar of jonger 3 09 11 96 14 194 28 54
Onbekend/niet ingevuld 52 156 54 474 35 486 141 271
Totaal 334 100,0 114 1000 72 100,0 520 100,0
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De leeftijd werd zo precies mogelik geregisteerd. Als de exacte leeftijd van het kind
bekend was dan werd dit gecodeerd in €én van de zeven categorieén die in tabel 4.7
als eerste genoemd staan. Algemene vragen betroffen vaak kinderen in een bepaalde
leeftijdsperiode (bijvoorbeeld 0-4 jarigen). In dat geval werd eerst gekeken of dit te
coderen was in €én van de zeven eerstgenoemde categorieén en indien dat niet
mogelijk was dan werd dit gecodeerd in de grovere categorieén '4-12 jaar' of '6 jaar of
jonger'. De meeste ouders (64,1%) hadden vragen over kinderen van maximaal 6 jaar.
Over de leeftijdsgroepen waarover de intermediairs en overige hulpvragers vragen had-
den of meewerkten is in de meeste gevallen niets bekend.

Tabel 4.8.: Handeling van de informatiemedewerkster als reactie op de hulpvraag,
uitgesplitst naar hulpvrager (n=520)

ouder intermediair  overig Totaal

aantal % aanta! % aantal % aantal %
Voorlichting over ontwikkeling kind 42 126 4 35 3 42 49 94
Voorlichting over omgang met kind 29 8,7 7 6,1 2 28 38 73
Advies hoe te handelen/reageren 49 14,7 1 9.6 4 5,6 64 12,3
Geruststelien 28 8,4 1 0,9 2 2,8 Kh| 6,0
Folder 116 347 63 553 44 61,1 223 42,9
Videoband/boek 10 3.0 10 88 3 4.2 23 44
Themapakket 3 09 13 114 12 16,7 26 50
Afspraak voor spreekuur 122 36,5 1 08 3 42 126 242
Advies andere instelling 31 93 10 88 10 13,9 51 9.8
Advies naar winke! te komen (bij tele- 26 78 10 8,8 8 111 44 8,5
fonisch contact)
(mondeling) Informatie gegeven 130 389 64 56,1 41 56,9 235 452
Anders 5 15 3 26 2 28 10 19
Niet ingevuld 1 0,3 - - 1 14 2 0,4
Totaal 334 1000 114 1000 72 1000 520 100,0

De informatiemedewerkster kon meerdere handelingen aankruisen. In reactie op de
hulpvraag van de ouders werd veelal gewerkt met foldermateriaal en mondelinge infor-
matie. Er werd relatief weinig voorlichting gegeven over de ontwikkeling van een kind
en over hoe men met een kind kan omgaan. Ook werden er relatief weinig concrete
adviezen gegeven over hoe de ouder op het kind kan reageren. Bij ruim eenderde van
de ouders werd een afspraak voor het spreekuur gemaakt.

Bij intermediairs en andere hulpvragers werd hoofdzakelijk gebruikgemaakt van folder-
materiaal aangevuld met mondelinge informatie.
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4.2 Tevredenheid van de klanten

resultaten

Tabel 4.9. De manier waarop de hulpvragers aan het adres van de Opvoedingswinkel

zijn gekomen, uitgesplitst naar hulpvrager (n=125)

ouder intermediair  overig Totaal
aantal % aantal % aantal % aantal %
Pers (krant, radio/TV) 34 523 18 409 6 375 58 46,4
Folder 7 108 8 182 1 6,3 16 12,8
Poster 2 3.1 - - - - 2 1,6
Leerkracht basisschool - - - - - - - -
Medewerkster kinderopvang 1 15 6 136 4 250 1 8,8
Hulpverlener 6 92 7 159 4 250 17 13,6
lemand uit naaste omgeving 3 46 6 136 1 6,3- 10 8,
Anders 25 385 18 409 5 31,3 48 38,4
Totaal 65 100,0 44 100,0 16 100,0 125 100,0
Tabel 4.10.: Tevredenheid over de vormgeving van de Opvoedingswinkel (n=125)
ouder intermediair  overig Totaal
aantal % aantal % aantal % aantal %
Vraag 3: De Opvoedingswinkel is maandag
tot en met vrijdag van 10.00-16.30 uur
geopend. Wat vindt u van deze openings-
tiden?'
Slecht 1 15 1 23 - - 2 1.6
Matig 13 200 11 250 250 28 22,4
Goed 42 646 29 €59 1 68,8 82 65,6
Uitstekend 9 13.8 2 45 63 12 9,6
Niet ingevuld - - 1 23 - - 1 0,8
Vraag 4: Wat vindt u van de locatie van
de Opvoedingswinkel?
Slecht 1 1,5 - - - - 1 0.8
Matig 10 154 5 114 3 188 18 14,4
Goed 45 692 35 795 12 750 92 736
Uitstekend 9 138 4 91 1 6,3 14 11,2
Niet ingevuld - - - - - - - -
Vraag 5: Vindt u dat de privacy van de
klant in de winkel voldoende gewaarborgd
is?
Veel te weinig - -1 23 - - 1 0.8
Niet genoeg 14 215 10 227 4 250 28 224
Voldoende 40 61,6 25 56,8 10 625 75 60,0
Ruim voldoende 4 6,2 5 114 2 125 1" 8.8
Niet ingevuld 7 108 3 68 - - 10 8.0

' De openingstijden zijn medio september 1995 veranderd in: maandag van 13.30 tot 16.30 uur, dinsdag tot
en met vrijdag van 10.00 tot 16.30 uur, en zaterdag van 10.00 tot 13.00 uur. De openingstijden die genoemd
worden in de tevredenheidsvragenlijsten zijn toen aangepast.
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Tabel 4.11.: Tevredenheid over de ontvangen hulp (n=125)

ouder intermediair  overig Totaal

aantal % aantal % aantal % aantal %

Vraag 6 Vindt u dat de medewerker vol-
doende tijd en aandacht aan uw vragen

besteedde?

Veel te weinig - - - SR - - -
Niet genoceg - - - - - - - -
Voldoende 22 338 12 273 4 250 38 304
Ruim voldoende 42 646 32 72,7 12 750 86 68,8
Niet ingevuld 1 1.5 - - N 1 0.8

Vraag 7: Denkt u iets aan de informa-
tie/gesprek/advies te hebben gehad?

Beslist niet - - - - - - - -
Nauwelijks 2 31 - - - - 2 1.6
Een beetje wel 19 283 6 136 3 188 28 224
Zeker wel 41 63,1 37 84,1 13 813 91 72,8
Niet ingevuld 3 4,6 1 23 - - 4 3.2
Vraag 8. Hoe duidelijk vindt u de in-
formatie die u gekregen hebt?
Te moeilijk - - - - - - - -
Goed 61 93,8 41 93,2 15 938 117 93,6
Te makkelijk 1 1.5 2 45 - - 3 2,4
Niet ingevuld 3 46 1 23 1 6,3 5 40
Tabel 4.12.: Algemeen oordeel over de Opvoedingswinkel (n=125)
ouder intermediair  overig Totaal
aantal % aantal % aantal % aantal %
Vraag 9: Stel dat iemand in uw naaste om-
geving eenzelfde soort vraag of probleem
heeft, zou u dan de Opvoedingswinkel
aanbevelen?
Nee, beslist niet 1 15 1 23 - - 2 1.6
Nee, ik denk van niet 2 31 2 45 - - 4 3.2
Ja, ik denk van wel 3 477 18 409 7 438 56 448
Ja, zeker wel 27 443 22 50,0 8 500 57 456
Niet ingevuld 4 6,2 1 23 1 8,3 6 48
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resultaten

Tabel 4.13.: Vraag 10: Wat zou er verbeterd kunnen worden? (n=125)

ouder intermediair  overig Totaal

aantal % aantal % aantal % aantal %

Openingstijden 14 21,5 13 295 7 438 34 27,2
Locatie winkel 10 154 4 91 2 12,5 16 12,8
Klantvriendelijkheid 1 15 - - - -1 0,8
Kennis medewerksters 4 62 1 23 2 12,5 7 5,6
Informatiemateriaal 7 108 5§ 114 3 18,8 15 12,0
Inrichting winkel 5 77 6 136 2 125 13 10,4
Publiciteit 13 200 7 159 4 250 24 19,2
Anders 9 138 4 91 - - 13 10,4
Niet ingevuld 21 32,3 13 295 4 250 40 32,0

Mensen konden op meerdere manieren het adres van de Opvoedingswinkel te weten
zijn gekomen en dus meerdere antwoorden aankruisen. Opvallend in tabel 4.9 is dat
vaak 'anders’ wordt aangegeven (38,4%). Meestal gebeurde dit als men toevallig door
de straat kwam en de Opvoedingswinkel zag. De centrale ligging van de Opvoedings-
winkel draagt er dus aan bij dat de bereikte groep groter wordt.

Naast het min of meer toevallig langskomen wisten veel mensen via de pers van het
bestaan van de Opvoedingswinkel. Foldermateriaal en intermediairs, zoals leerkrachten
van de basisschool en medewerksters van créches e.d., lijken een geringere rol te
spelen.

Over het algemeen is men tevreden over de Opvoedingswinkel. Toch valt er nog wel
wat te verbeteren. Naar aanleiding van de resultaten van een interne tussenrapportage
in augustus 1995, waarin 33,3% van de mensen de openingstijden matig tot slecht
vonden, is de winkel in september ook op zaterdagochtend open gegaan. Sinds die tijd
zin de bezoekers significant meer tevreden over de openingstijden (t-toets,
t(122)=2,41, p=0,017). Het percentage mensen dat de openingstijden matig of slecht
vond daalde naar 12,5%.

Een ander aspect dat verbeterd kan worden betreft de privacy van de bezoekers in de
winkel (tabel 4.10). Bijna een kwart van de bezoekers vindt de privacy onvoldoende
gewaarborgd.

Over de manier waarop men geholpen is (bejegening, informatie/gesprek/advies), is
men over het algemeen tevreden (tabel 4.11). Desondanks is het eindoordeel niet un-
aniem positief. Bijna driekwart van de bezoekers zegt volmondig dat het bezoek iets
heeft opgeleverd. Maar bijna een kwart van de bezoekers voelt zich nauwelijks of een
beetje geholpen. Slechts 45,6% zal de Opvoedingswinkel zeker adviseren aan andere
mensen (tabel 4.12).

Veel mensen (68%) noemen punten op die verbeterd kunnen worden (zie tabel 4.13).
Meest genoemd worden de openingstijden van de winkel. Zoals eerder vermeld zijn
deze reeds aangepast waardoor de tevredenheid groter werd. Verbetering van de pu-
bliciteit wordt ook regelmatig genoemd, evenals een andere locatie van de winkel en
verbetering van het informatiemateriaal.

De eerdergenoemde conclusie dat de mensen tevreden zijn over de manier waarop ze
te woord worden gestaan wordt hier bevestigd: slechts één persoon noemt de klant-
vriendelijkheid een aspect dat verbeterd kan worden en slechts zeven personen vinden
dat de kennis van de informatiemedewerksters verbeterd kan worden.
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4.3 Spreekuurcontacten

Tabel 4.14.. De manier waarop de spreekuurbezoekers aan het adres van de Op-
voedingswinkel zijn gekomen (n=136)

aantal %
Pers 39 28,7
Folders 14 10,3
Posters 6 44
Informatiemedewerkster winkel 3 2,2
Huisarts 9 6,6
Peuterspeelzaal 7 51
Kinderdagverblijf 1 0,7
Basisschool 9 6,6
Kruiswerk 10 7.4
St. Divers 1 0,7
GGD/schoolarts 6 44
RIAGG 2 1,5
St. Jeugdzorg 1 0,7
Stichting Maatschappelijke Dienstverlening 5 37
FIOM 1 0,7
Anders 27 19,9
Niet ingevuld 12 8,8

De meeste mensen kennen de Opvoedingswinkel via de pers (tabel 4.14). De andere
informatiekanalen zijn divers. Bij de categorie 'anders’ ging het veelal om toevallige
passanten (10x) of kennissen/familie (9x).

Tabel 4.15.: Kenmerken van het gezin waarin het kind leeft (n=136)

aantal %
Leefsituatie
Twee-oudergezin 86 63,2
Eén-oudergezin 42 30,9
Nieuw samengesteld gezin 4 29
Anders 2 1,5
Niet ingevuld 2 1,5
Aantal kinderen in het gezin
Eén kind 40 29,4
Twee kinderen 59 434
Drie kinderen 15 11,0
Meer dan drie kinderen 2 15
Niet ingevuld 20 14,7
Geboorteland ouders
Nederland 112 82,4
Elders 11 8,1
Gemengd 4 29
Onbekend, niet ingevuld ’ 9 6,6

De meeste hulpvragen betreffen twee-oudergezinnen met één of twee kinderen, waar-
van de ouders in Nederland geboren zijn (tabel 4.15).
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resultaten

Tabel 4.16.: Kenmerken van de kinderen waar de hulpvraag betrekking op heeft

(n=136)
aantal %
Aantal kinderen waar vraag betrekking op heeft
Eén kind 117 86,0
Twee kinderen ’ 17 12,5
Drie kinderen 1 0,7
Niet ingevuld 1 0,7
Geslacht kinderen
Jongen(s) 80 58,8
Meisje(s) 47 346
Jongen(s) + meisje(s) 4 2,9
Niet ingevuld : 5 3,7
Leeftijd kinderen
Jonger dan 1 jaar 6 44
1-2 jaar 13 9,6
2-4 jaar ) 41 30,1
4-6 jaar 43 31,6
6-12 jaar 43 31,6
12-18 jaar 4 29
18 jaar of ouder - -
Niet ingevuld 2 1,5

De meeste hulpvragen hadden betrekking op één kind met een leeftijd van maximaal
12 jaar (tabel 4.16). Ongeveer eenderde van de hulpvragers ging over een kind ouder
dan 6 jaar. De hulpvragen in de spreekuurcontacten betreffen iets oudere kinderen dan
de hulpvragen van de klanten in de winkel. Omdat achttien hulpvragen over meerdere
kinderen gingen en er gedeeld is door het aantal hulpvragers is de som van de percen-
tages bij elke leeftijdsgroep in tabel 4.16 groter dan 100%.

Meestal (61,8%) bestaat de problematiek die tijdens het spreekuur gepresenteerd
wordt hooguit één jaar (tabel 4.17). Meer dan de helft van de mensen (58,8% van de
hulpvragen, tabel 4.18) heeft elders al eens hulp gezocht, meestal bij de huisarts maar
ook vaak bij het Consultatiebureau, de GGD of de RIAGG. In 28 gevallen (20,6%)
heeft men zelfs bij twee of meer instanties eerder hulp gezocht.

Tabel 4.17.: Duur van de problematiek (n=136)

aantal %
Maximaal 6 maanden 49 36,0
Vanaf 6 maanden tot maximaal 1 jaar 35 257
Vanaf 1 jaar tot maximaal 2 jaar 15 11,0
Vanaf 2 jaar tot maximaal 3 jaar 9 6.6
Langer dan drie jaar 14 10,3
Niet ingevuld 14 10,3
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Tabel 4.18.. Hebben de hulpvragers al elders hulp voor de

problematiek gezocht?

(n=136)

aantal %
Nee 56 41,2
Huisarts 27 19,9
Kinderarts 4 29
Alternatieve gezondheidszorg 8 59
Consultatiebureau 12 8,8
Maatschappelijk werk 7 51
GGD 11 8,1
RIAGG 13 9,6
Ambulatorium 3 22
St. Jeugdzorg 1 0,7
Reinier van Arckel 3 2,2
GOAC 3 2,2
Raad voor de Kinderbescherming 2 1,5
Anders 13 9,6
Niet ingevuld 10 7.4
Tabel 4.19.: Duur van de spreekuurcontacten (n=194)

aantal %
Maximaal 30 minuten 31 16,0
Tussen 30 en 60 minuten 137 70,6
Tussen 60 en 90 minuten 18 9,2
Niet ingevuld 8 4.1
Gemiddelde duur 49,6 minuten
Tabel 4.20.. Plaats van de spreekuurcontacten (n=194)

aantal %
Winkel 169 87,1
Elders 20 10,3
Niet ingevuld 5 26
Tabel 4.21.: Spreekuurhouders (n=194) .

aantal %
Stichting Kruiswerk 17 8,8
Stichting Divers 34 17,5
GGD 38 19,6
RIAGG 34 175
Stichting Jeugdzorg 30 155
Stichting Regionale Dagvoorzieningen 20 10,3
Stichting Maatschappelijke Dienstverlening 21 108
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resultaten

De 136 hulpvragen die zijn gepresenteerd hebben samen 194 spreekuurcontacten ge-
had. Meestal (184 keer) was dit een face-to-face gesprek, maar soms (acht keer) was
het een telefonisch gesprek. Bij twee contacten was het niet duidelijk of het een telefo-
nisch of face-to-face contact was. De gegevens die vanaf tabel 4.19 gepresenteerd
worden hebben betrekking op deze 194 contacten. Bij het berekenen van de percenta-

ges is dus door 194 gedeeld.

De meeste spreekuurcontacten duurden langer dan een half uur tot maximaal eén uur
en vonden plaats in de Opvoedingswinkel (tabel 4.19 en 4.20).

Tabel 4.22.: Onderwerpen waarop de vragen betrekking hadden volgens de hulp-
vragers en volgens de spreekuurhouders (n=194)

Hulpvrager - Spreekuur-
houder
aantal % aantal %

Cognitieve ontwikkeling
Spraak-taalontwikkeling, stotteren 4 2,1 4 21
Intelligentie 6 31 o 26
Waarneming (horen, zien) 1 0,5 1 0,5
Gewetensvorming, morele ontwikkeling 2 1,0 1 0,5
Emotionele ontwikkeling
Druk, overactief, rusteloos 17 8,8 1 57
Aandacht vragen 14 7.2 15 7,7
Koppig/dwars 11 57 13 6,7
Driftbuien 18 9,3 16 8,2
Slaan/schoppen/bijten 13 6,7 7 3,6
Bang, angstig, schrikachtig 12 6,2 9 46
Weinig zelfvertrouwen/onzeker/faalangst 11 57 6 3.1
Huilen, somber, ongelukkig 8 41 8 41
Speelt weinig/niet, kan zich niet vermaken 4 21 4 21
Eenkennig, scheidingsangst 7 3,6 4 2,1
Dromen, nachtmerries 10 5.2 9 46
Rouwverwerking, omgaan dood - - 2 1,0
Anders 5 2,6 2 1,0
Lichamelijke ontwikkeling
Gezondheid kind, lichamelijke klachten 1 0,5 - -
Eetgedrag 11 57 7 3,6
Slaapgedrag 28 14,4 22 11,3
Zindelijkheid 23 11,9 24 12,4
Duimzuigen/speen - - 1 0,5
Seksuele ontwikkeling 6 31 3 1.5
Anders 1 0,5 1 0,5
Relatie kind-ouder/verzorger
Zoekt geen contact, teruggetrokken 2 1,0 3 1,5
Maakt ruzie, is agressief, grote mond, brutaal 6 3.1 4 21
Niet luisteren 7 3.6 4 21
Regels in huis 4 21 7 3.6
Straf geven, grenzen stellen 8 4.1 20 10,3
Echtscheidingsproblematiek 17 8,8 21 10,8
Opvoed-onzekerheid 15 77 35 18,0
(sexuele) Mishandeling - - 1 0,5
Anders 9 46 17 8,8
Relatie kind-andere kinderen
Zoekt geen contact, teruggetrokken 7 3,6 5 26
Maakt ruzie, is agressief 5 26 5 26

- vervolg -

35



Vervolg tabel 4.22

Hulpvrager Spreekuur-
houder

aantal % aantal %
Jaloezie, rivaliteit 2 1,0 1 0,5
Pesten, gepest worden 3 1,5 2 1,0
Sociale vaardigheden 6 31 3 1.5
Anders 1 0,5 1 0,5
Het kind op school
Maakt ruzie, is agressief, grote mond, brutaal 1 0,5 - -
Niet luisteren 2 1,0 1 -1,0
Teruggetrokken gedrag in groep 3 1.5 4 21
Leerachterstand, slechte leerprestaties 2 1,0 2 1,0
Concentratieproblemen 1 0,5 3 1,5
Moeite met wennen - - 1 0,5
Anders 1 0,5 3 1,5
Niet ingevuld of geen hulpvraag 14 7.2 17 8,8

Het totaal aantal verschillende problemen dat door de hulpvragers gepresenteerd werd
(N=317) en dat door de spreekuurhouders gesignaleerd werd (N=319) was vrijwel ge-
lijk. Evenals bij de winkelcontacten is de diversiteit aan problemen groot (tabel 4.22).
De meest genoemde problematiek vanuit het gezichtspunt van de hulpvrager is het
slaapgedrag van het kind (14,4%) en zindelijkheid (11,9%). Ook de spreekuurhouders
noemen dit vaakals problematiek (slaapgedrag 11,3% en zindelijkheid 12,4%). Daar-
naast lijken de spreekuurhouders de problemen meer te presenteren in termen van de
ouder-kind relatie. Zij noemden het vaakst opvoed-onzekerheid (18,0%), echtschei-
dingsproblematiek (10,8%) en straf geven, grenzen stellen (10,3%).

Tabel 4.23.: Hoofdcategorieén waarop de vragen betrekking hadden volgens de hulp-
vragers en volgens de spreekuurhouders (n=194)

Hulpvrager Spreekuur-
houder

aantal % aantal %
Cognitieve ontwikkeling 11 57 10 52
Emotionele ontwikkeling 92 474 71 36,6
Lichamelijke ontwikkeling 61 31,4 51 26,3
Relatie kind-ouder/verzorger 53 27,3 89 459
Relatie kind-andere kinderen 23 11,9 17 8,8
Relatie kind-school 8 4.1 12 6,2
Speelgoed/vrije tijd : - - - -
Niet ingevuld of geen hulpvraag 14 7.2 8 1.4

De meeste vragen hebben betrekking op de emotionele of lichamelijke ontwikkeling
van het kind of op de relatie tussen kind en verzorger. Uit tabel 4.23 blikt nogmaals
dat spreekuurhouders de problematiek eerder vertalen in termen van de relatie tussen
kind en verzorger dan hulpvragers dit doen.
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Tabel 4.24.: De zwaarte van de problematiek volgens de spreekuurhouder (n=194)

aantal %
Gewone opvoedingssituatie 93 479
Opvoedingsspanning 44 22,7
Opvoedingscrisis 12 6,2
Problematische opvoedingssituatie 19 9,8
Niet ingevuld 26 13,4

De meeste hulpvragen (47,9%) betreffen een gewone opvoedingssituatie en zijn oplos-
baar via voorlichting en een lichte vorm van begeleiding. Ook is vaak sprake van op-
voedingsspanning (22,7%). In deze situatie wordt de hulpvraag dringender en de situa-
tie is niet eenvoudig op te lossen. Voorlichting en kortdurende begeleiding zijn veelal
noodzakelijk. In 16% van de gevallen gaat het om ernstiger problematiek.

Tabel 4.25.: Handeling van de spreekuurhouder als reactie op de hulpvraag (n=194)

aantal %
Inhoud gesprek
Probleemverheldering 104 53,6
Voorlichting over ontwikkeling kind 40 20,6
Voorlichting over omgang met kind 55 28,4
Advies 111 57,2
Emotionele steun, klankbord 67 34,5
Geruststellen 15 7,7
Anders 13 6,7
Niet ingevuld 10 52
Gebruikte middelen
Geen 88 454
Folder 41 211
Videoband/boek 18 9,3
Begeleiding door opname op video 1 0,5
Speelgoed/spelmateriaal 1 0,5
Voorbeeldgedrag getoond 3 1,5
Huiswerkopdracht gegeven 52 26,8
Anders 7 3.1
Verwijzing naar andere hulpverlener
Nee 146 75,3
Ja 38 19,6
Niet ingevuld 10 52
Vervolgafspraken
Niets afgesproken 34 17,5
Hoeft niet terug te komen 59 30,4
Nleuw spreekuurcontact afgesproken 72 371
Opbellen 13 6,7
Anders 9 46
Niet ingevuld 7 3,6

De meeste gesprekken bestonden uit probleemverheldering en het geven van een
advies aan de hulpvrager. In ruim de helft van de gesprekken werden daarbij hulpmid-
delen gebruikt, zoals foldermateriaal en het geven van een huiswerkopdracht.

Bijna één van elke vijf gesprekken eindigde in een verwijzing. Zoals eerder bleek zijn
de 194 gesprekken gevoerd met 136 verschillende hulpvragers. Het is interessant om
ook per hulpvrager na te gaan of er verwezen is en, zo ja, maar wie. Van de 136 hulp-
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vragers zijn bij 124 hulpvragers de gesprekken per 31 december 1995 afgerond. Van
deze 124 hulpvragers zijn er 36 verwezen (29,0%) naar één of meerdere instellingen.
Dit impliceert ook dat in ruim zeventiende van de gevallen de gesprekken met de
spreekuurhouder als voldoende gezien worden. De instellingen of hulpverleners waar-
naar de 36 hulpvragers verwezen zijn staan in tabel 4.26, waarbij nog eens een onder-
scheid is gemaakt in hulpvragen die betrekking hebben op een kind jonger dan 6 jaar
en hulpvragen die betrekking hebben op een ouder kind. De verwijzingen waren naar
een diversiteit van instellingen en hulpverleners. Het meest genoemd werden een ver-
wijzing naar de RIAGG (n=8) en naar de Stichting Maatschappelijke Dienstverlening
(n=8).

Tabel 4.26.. De instellingen en hulpverleners waarnaar verwezen is, uitgesplitst naar
leeftijd (n=36)

0-6 jaar > 6 jaar overig' totaal

(n=21)? (n=13)* {n=2) {n=36)

aantal % aantal % aantal % aantal %
GGD 2 g5 2 154 1 50,0 5 13,9
RIAGG/Ambulatorium 6 286 2 16,4 8 222
St. Jeugdzorg 3 143 1 7.7 4 11,1
St. Regionale Dagvoorzieningen 1 48 1 2,8
St. Maatschappelijke Dienstverlening 4 190 4 30,8 8 222
St. Kruiswerk 1 77 1 28
St. Divers 2 9,5 2 56
Huisarts 1 48 1 7.7 2 56
Medisch specialist 2 95 1 7.7 3 83
(eerstelijns)Psycholoog 4 19,0 1 7.7 5 13,9
Reinier van Arckel 1 48 1 7.7 2 56
Psychiatrisch ziekenhuis Herlaarhof 1 4.8 1 2.8
Onder de Groene Pannen 1 50,0 1 2.8

(centrum voor natuurgeneeswijzen)

1. Dit zijn twee gezinnen waarbij de hulpvraag een kind jonger dan 6 jaar &n een kind ouder dan 6 jaar be-

trof.

2. Het is mogelijk dat er naar meerdere voorzieningen verwezen wordt. De 21 verwezen hulpvragers met
een kind jonger dan 6 kregen in het totaal 27 verwijzingen. De 13 verwezen hulpvragers met een kind
ouder dan 6 kregen 14 verwijzingen.
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resultaten
4.4 Tevredenheid van spreekuurbezoekers

Tabel 4.27.; Tevredenheid over de vormgeving van de spreekuren (n=104)

aantal %
Vraag 1: Hoeveel tijd was er tussen het maken van de afspraak voor
een gesprek en de datum van het eerste gesprek?
Minder dan één week 47 45,2
Tussen één tot twee weken 40 38,5
Tussen twee tot drie weken 11 10,6
Meer dan drie weken 1 1,0
Weet ik niet meer 5 4.8
Vraag 2: Wat vindt u van de snelheid waarmee u dit gesprek kreeg?
Slecht ’ 1 1,0
Matig 5 4.8
Goed 63 60,6
Uitstekend 34 32,7
Niet ingevuld 1 1,0
Vraag 3: Wat vindt u van de dag en het tijdstip waarop de gesprekken/het
gesprek plaatsvonden?
Slecht - -
Matig 5 4.8
Goed 63 60,6
Uitstekend 36 34,6
Vraag 4: Hoeveel reistijd is het van uw huis naar het gebouw waar het ge-
sprek plaatsvond?
Minder dan 10 minuten g 30 28,8
Tussen 10 en 20 minuten 44 42,3
Tussen 20 en 30 minuten 25 24,0
Tussen 30 en 60 minuten 5 48
Meer dan 60 minuten - -
Vraag 5: Vindt u deze reistijd te lang?
Ja, zeker wel - -
Ja, een beetje wel 13 12,5
Nee, nauwelijks 32 30,8
Nee, beslist niet 58 55,8
Niet ingevuld 1 1,0
Vraag 6: Heeft u het gevoel dat de medewerker voldoende deskundig was?
Nee, veel te weinig - -
Nee, niet genoeg 8 7.7
Ja, voldoende 57 54,8
Ja, ruim voldoende 39 375

De meeste hulpvragers (83,7%) konden binnen twee weken op het spreekuur (tabel
4.27). Vrijwel iedereen vond dat men voldoende snel een afspraak kon krijgen en was
tevreden over het tijdstip waarop het gesprek plaatsvond. Veelal reisde men binnen
een half uur van huis naar de plaats waar het spreekuur was, doorgaans de Opvoe-
dingswinkel. Slechts één van elke acht hulpvragers vond de reistijd te lang. Acht men-
sen (7,7%) vonden de medewerker onvoldoende deskundig.
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Tabel 4.28.: Tevredenheid over de ontvangen hulp (n=104)

aantal %
Vraag 7: Vindt u dat dé medewerker voldoende tijd en aandacht aan uw
vragen besteedde?
Nee, veel te weinig - -
Nee, niet genoeg 1 1,0
Ja, voldoende 45 433
Ja, ruim voldoende 58 55,8
Vraag 8: Hoe werd uw verhaal, vraag of probleem door de medewerker aange-
voeld?
Slecht 2 1.9
Matig 6 58
Goed 53 51,0
Uitstekend 43 41,3
Vraag 9: Vindt u dat u voldoende gesprekken met deze medewerker heeft
gehad?
Nee, veel te weinig - -
Nee, niet genoeg 4 3.8
Ja, voldoende 72 69,2
Ja, ruim voldoende 24 231
Niet ingevuld 4 3.8
Vraag 10: Denkt u iets aan de gesprekken/het gesprek te heb-
ben gehad?
Beslist niet - -
Nauwelijks 5 4.8
Een beetje wel 25 24,0
Zeker wel 73 70,2
Niet ingevuld 1 1,0
Vraag 11: Vindt u dat u voldoende informatie heeft gekregen?
Nee, veel te weinig 2 1,9
Nee, niet genoeg 6 58
Ja, voldoende 53 51,0
Ja, ruim voldoende 35 33,7
Ik had geen behoefte aan informatie 7 6,7
Niet ingevuld 1 1,0
Vraag 12: Hoe duidelijk vindt u de informatie die u gekregen hebt?
Te moeilijk - -
Goed 89 85,6
Te makkelijk 3 29
Ik heb geen informatie gekregen 10 9,6
Niet ingevuld +2 1,9
Vraag 13: Heeft u het soort informatie gekregen dat u hoopte te krijgen?
Beslist niet 2 1.9
Nauwelijks 7 6,7
Een beetje wel 32 30,8
Zeker wel 53 51,0
Ik heb geen informatie gekregen 10 9,6
Vraag 14: Vindt u dat u voldoende adviezen hebt gekregen?
Nee, veel te weinig 1 1,0
Nee, niet genoeg 12 11,5
Ja, voldoende 57 54,8
Ja, ruim voldoende 34 32,7
Ik had geen behoefte aan advies - -

- vervolg -

40



resultaten

Vervolg tabel 4.28

aantal %
Vraag 15: Hoe duidelijk vindt u de adviezen die u gekregen hebt?
Te moeilijk : : 2 1.9
Goed 94 90,4
Te makkelijk 4 3,8
Ik heb geen advies gekregen 3 2,9
Niet ingevuld 1 1,0
Vraag 16: Heeft u het soort adviezen gekregen dat u hoopte te krijgen?
Beslist niet - -
Nauwelijks ; 7 6,7
Een beetje wel 41 39,4
Zeker wel 53 51,0
Niet ingevuld 3 2,9
Vraag 17: Voelt u zich geholpen met de verwijzing naar een andere instelling
of hulpverlener?
Ik ben niet verwezen 69 66,3
Beslist niet 3 2,9
Nauwelijks 1 1,0
Een beetje wel 11 10,6
Zeker wel 17 16,3
Niet ingevuld 3 2,9
Tabel 4.29.:Algemeen oordeel over de spreekuurcontacten (n=104)

aantal %
Vraag 18: Zou u een rapportcijfers willen geven van de gesprekken die u
heeft gehad?
Vier 2 1.9
Vijf 5 48
Zes 2 1,9
Zeven 27 26,0
Acht 36 34,6
Negen 17 16,3
Tien 13 12,5
Niet ingevuld 2 1.9
Vraag 19: Stel dat iemand in uw naaste omgeving eenzelfde soort vraag of
probleem heeft, zou u dan dit spreekuur van de Opvoedingswinkel aan-
beveien?
Nee, beslist niet - -
Nee, ik denk van niet 4 3,8
Ja, ik denk van wel 31 29,8
Ja, zeker wel 67 65,7
Niet ingevuld 2 1.9

De meeste mensen vonden dat de hoeveelheid ontvangen hulp voldoende was (tabel
4.28): 99,0% kreeg voldoende tijd en aandacht (vraag 7), 92,3% kreeg voldoende ge-
sprekken (vraag 9), 84,6% kreeg voldoende informatie (vraag 11) en 87,5% kreeg vol-
doende adviezen (vraag 14). Ook vond men over het algemeen dat het probleem goed
door de spreekuurhouder werd aangevoeld (vraag 8) en dat de adviezen en informatie
duidelijk waren (vraag 12 en 15). Toch is men enigszins gereserveerd bij het beant-
woorden van de vragen of men iets aan het gesprek heeft gehad. Slechts 70,2% be-
aamt volmondig iets aan de gesprekken te hebben gehad (vraag 10, 13, 16) en 51,0%
van de mensen is ervan overtuigd iets aan de adviezen en informatie te hebben gehad.
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De overige hulpvragers zijn over het algemeen niet negatief in hun oordeel maar weten
nog niet zeker of ze geholpen zijn. Dit geldt ook voor de mensen met een verwijzing.
Van de 32 mensen die verwezen zijn en een vragenlijst hebben ingevuld voelt ruim de
helft zich zeker geholpen, ruim eenderde twijfelt maar denkt dat ze er iets aan zullen
hebben, en eenachtste van de mensen voelt zich niet of nauwelijks geholpen met de
verwijzing.

Uit de rapportcijffers die gegeven worden (tabel 4.29) blijkt dat slechts 7,7% de ge-
sprekken met een zes of lager waardeert. Bijna tweederde van de hulpvragers zou an-
deren met eenzelfde vraag adviseren om ook naar het spreekuur van de Opvoedings-
winkel te gaan. Er is een samenhang tussen de antwoorden op de vragen van de te-
vredenheidsvragenlijst. lemand die op een vraag laat blijken niet tevreden te zijn, is
geneigd ook op de andere vragen minder positief te oordelen. Mensen die tevreden
zijn, tonen dit vaak bij alle vragen.

Tabel 4.30.: Vraag 20. Wat zou er verbeterd kunnen worden? (n=104)

aantal %
Snelier een afspraak maken 9 8,7
Spreekuurtijden 5 4,8
Plaats waar spreekuur gehouden wordt 6 58
Klantvriendelijkheid 1 0,8
Kennis medewerksters 9 8,7
Informatiemateriaal 10 9.6
Manier van doorverwijzen 2 1.9
Inrichting winke! 2 1,9
Publiciteit 27 26,0
Anders 14 135
Niet ingevuld 39 375

Het algemene beeld dat uit de gegevens van de tevredenheidsvragenlijst komt is dus
dat de mensen tevreden zijn over de hulp die zij hebben gekregen. Dit beeld wordt be-
vestigd in tabel 4.30. De mensen vinden vooral dat de publiciteit verbeterd kan worden,
opdat meer mensen gebruik zullen maken van deze voorziening. Ruim eenderde noemt
geen punten die verbeterd kunnen worden. Een kleine groep mensen noemt een aantal
aspecten die verbetering behoeven: de snelheid waarmee een afspraak gemaakt
wordt, de kennis van de spreekuurhouders, en het informatiemateriaal.
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4.5 Hulpvragen over 6 tot 12-jarigen

Er is onderzocht of er een relatie is tussen de leeftijd van het kind en de vraag die
gesteld werd. Momenteel richt de winkel zich op de kinderen tot en met 6 jaar. Om de
consequenties voor de hulpvraag te voorzien als men uitbreidt naar 12 jaar is nog-
maals naar de hulpvragen gekeken waarbij een uitsplitsing is gemaakt naar leeftijd.
Eerst zijn we nagegaan wat de meest voorkomende problematiek is in beide leeftijds-
groepen bij de winkelcontacten. Vervolgens toetsten we of er een betekenisvol verschil
is in meest voorkomende problematiek. Daarbij is gebruik gemaakt van chi-kwadraat-
toetsen en (indien de verwachte waarde in tenminste één van de cellen kleiner is dan
5) Fisher exact toetsen. Indien de in de tabellen genoemde p-waarde kleiner is dan
0,05 dan kan geconcludeerd worden dat er een verschil is tussen de twee leeftijds-
groepen wat betreft de frequentie waarmee de betreffende hulpvraag gesteld wordt.
Indien de genoemde p-waarde groter is dan 0,05 dan luidt de conclusie dat er geen
verschil is tussen de twee leeftijdsgroepen; de gevonden verschillen in percentages
berusten op toeval. Bij het bepalen van de meest voorkomende problematiek zijn
alleen de hulpvragen bekeken die tenminste door 6% van de hulpvragers genoemd
werd, ofwel tenminste 15 keer genoemd bij de O tot en met 6 jarigen of tenminste 4
keer genoemd bij de 6 tot en met 12 jarigen. Uit tabel 4.31 blijkt dat de meest voorko-
mende problematiek bij de 0 tot 6-jarigen slaapproblemen (15,1%), druk, overactief of
rusteloos gedrag (13,1%), en eetproblematiek (10,6%) is. Ook worden veel vragen
gezien als opvoed-onzekerheid (13,5%). Druk, overactief of rusteloos gedrag en vragen
over eten worden significant vaker gesteld bij deze jonge kinderen dan bij de oudere
kinderen. Vragen over slapen en opvoed-onzekerheid komen in beide leeftijdgroepen
even vaak voor.

Bij 6 tot 12-jarigen is de meest genoemde problematiek bang, angstig of schrikachtig
(20,4%), zindelijkheid (20,4%) en weinig zelfvertrouwen, onzeker of faalangstig
(13,0%). Deze vragen komen significant vaker voor bij deze leeftijdsgroep. Evenals bjj
de jongere kinderen is hier vaak sprake van opvoed-onzekerheid (18,5%).

Als we kijken naar de problematiek van O tot 6-jarigen en van 6 tot 12-jarigen op het
niveau van de hoofdcategorieén dan vinden we geen verschillen (tabel 4.32).

Tabel 4.31: Meest voorkomende problematiek in de winkel, uitgesplitst naar leeftijd
(n=299)

0-6 jaar 6-12 jaar p-waarde
(n=245) (n=54)

aantal % aantal %

Cognitieve ontwikkeling

Intelligentie 4 16 4 74 0,04
Emotionele ontwikkeling

Druk, overactief, rusteloos 32 131 1 1.9 0,03
Koppig/dwars 14 57 4 7.4 0,54
Bang/angstig/schrikachtig 1 45 10 204 0,00
Weinig zelfvertrouwen/onzeker/faalangst 5 20 7 13,0 0,00
Dromen, nachtmerries _ - - 5 8,3 0,00
Anders 15 6,1 1 1,9 0,32
Lichamelijke ontwikkeling )

Eetgedrag 26 106 1 1,9 0,06

- vervolg -
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Vervolg tabel 4.31

0-6 jaar 6-12 jaar p-waarde
(n=245) (n=54)

aantal % aantal %

Slaapgedrag 37 15,1 6 111 0,59
Zindelijkheid (plassen, poepen) 18 73 1 20,4 0,01
Relatie kind-ouder/verzorger

Niet luisteren 17 69 4 7.4 1,00
Echtscheidingsproblematiek 11 45 5 9,3 0,18
Opvoed-onzekerheid 33 13,5 10 18,5 0,34
Anders 13 53 4 74 0,52
Relatie kind-andere kinderen

Pesten/gepest worden 2 08 4 74 0,01
Sociale vaardigheden 2 08 4 74 0,01
Het kind op school

Anders 21 8,6 3 56 0,59

Tabel 4.32: Hoofdcategorieén waarop de vragen in de winkel betrekking hadden, uitge-
splitst naar leeftijd (n=299)

0-6 jaar 6-12 jaar p-waarde
(n=245) (n=54)

aantal % aantal %

Cognitieve ontwikkeling 29 118 5 9.3 0,76
Emotionele ontwikkeling 81 331 21 38,9 0,51
Lichamelijke ontwikkeling 99 404 21 38,9 0,96
Relatie kind-ouder/verzorger 77 314 21 38,9 0,37
Relatie kind-andere kinderen 16 65 8 14,8 0,05
Relatie kind-school 26 106 9 16,7 0,31
Speelgoed/vrije tijd 5 2,0 - - 0,59

Bij de spreekuurcontacten is dezelfde procedure gevolgd als bij de winkelcontacten.
Daarbij is alleen gekeken naar de problematiek zoals die in het eerste contact naar
voren kwam. Als we alle spreekuurcontacten in de analyse zouden betrekken dan zou
de problematiek waarbij meerdere gesprekken gehouden zijn een onevenredig grote
stempel op de resultaten drukken. Vervolgens hebben we ons beperkt tot problematiek
die meerdere malen is voorgekomen. Ook hier is weer de arbitraire grens van 6% ge-
kozen. Ofwel: de problematiek moet tenminste 5 keer voorkomen in de groep O tot 6
jarigen of tenminste 3 keer in de groep 6 tot 12 jarigen. Indien de problematiek twee
kinderen betreft waarvan een kind 6 of jonger is en het ander kind ouder dan zes, dan
is de casus it de analyse gelaten.

Veruit de meest voorkomende problematiek volgens de hulpvragers met kinderen tot 6
jaar is het slaapgedrag van het kind (22,9%, tabel 4.33). Dit blijkt een typerende pro-
blematiek te zijn voor deze jonge kinderen want bij 6 tot 12-jarigen komt deze nauwe-
lijks voor. Bij de oudste kinderen wordt dromen, nachtmerries het meest genoemd en
dit komt significant vaker voor bij oudere kinderen. Slapen is blijkbaar vaak een pro-
bleem voor opvoeders, ongeacht de leeftijid van het kind. Bij jonge kinderen gaat het
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vooral om slaapgewoontes en het slaapritme, terwijl het bij oudere kinderen vooral om
nare dromen gaat.

Op het niveau van de hoofdcategorieén worden geen significante verschillen gevonden
tussen jongere en oudere kinderen (tabel 4.34).

Tabel 4.33: Meest voorkomende problematiek bij de eerste spreekuurcontacten vol-
gens de hulpvrager, uitgesplitst naar leeftijd (n=119)

0-6 jaar 6-12 jaar p-waarde
(n=83) (n=36)

aantal % aantal %

Emotionele ontwikkeling

Druk, overactief, rusteloos 11 13,3 3 8,3 0,55
Aandacht vragen 1 10,8 1 2,8 0,28
Koppig/dwars 8 9,6 - - 0,10
Driftbuien 12 145 1 2,8 0,11
Slaan, schoppen, bijten 6 72 3 8,3 1,00
Bang/angstig/schrikachtig 3 36 4 1.1 0,20
Weinig zelfvertrouwen/onzeker/faalangst 3 36 5 13,9 0,05
Dromen, nachtmerries 3 3,6 6 16,7 0,02
Lichamelijke ontwikkeling

Eetgedrag 6 72 1 28 0,67
Slaapgedrag 19 229 1 28 0,02
Zindelijkheid (plassen, poepen) 11 133 5 13,9 1,00
Relatie kind-ouder/verzorger N

Straf geven, grenzen stellen 6 7.2 - - 0,18
Echtscheidingsproblematiek 8 96 3 8,3 1,00
Opvoed-onzekerheid 10 120 1 2,8 0,17

Tabel 4.34: Hoofdcategorieén waarop de vragen betrekking hadden bij de eerste
spreekuurcontacten volgens de hulpvrager, uitgesplitst naar leeftijd (n=119)

0-6 jaar 6-12 jaar p-waarde

(n=83) (n=36)

aantal % aantal %
Cognitieve ontwikkeling 5 60 2 5,6 1,00
Emotionele ontwikkeling 42 506 22 61,1 0,39
Lichamelijke ontwikkeling 32 386 9 25,0 0,22
Relatie kind-ouder/verzorger 27 32,5 7 19,4 0,22
Relatie kind-andere kinderen 9 108 6 16,7 0,38
Relatie kind-school 5 60 3 8,3 0,70

Speelgoedivrije tijd - -

Terwijl de tabellen 4.33 en 4.34 de gepresenteerde hulpvragen betreft, staan in de ta-
bellen 4.35 en 4.36 de problematiek vanuit de optiek van de spreekuurhouder. De jong-
ste groep onderscheidt zich van de oudere groep doordat er significant vaker sprake is
van driftbuien en slaapproblematiek (tabel 4.35). Bij de oudere kinderen lijken dromen
en angsten vaker onderdeel te zijn van de problematiek, alhoewel dit verschil na toet-
sing niet significant is. Ook hier vinden we geen verschillen bij de hoofdcategorieén
(tabel 4.36).
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De problematiek van 6 tot 12-jarigen lijkt wat ernstiger te worden ingeschat door de
spreekuurhouders (tabel 4.37). De statistische toets is echter niet significant zodat we
voorlopig moeten concluderen dat deze verschillen in percentages op toeval berusten.

Tabel 4.35: Meest voorkomende problematiek bij de eerste spreekuurcontacten vol-
- gens de spreekuurhouder, uitgesplitst naar leeftijd (n=119)

0-6 jaar 6-12 jaar p-waarde
(n=83) (n=36)

aantal % aantal %

Emotionele ontwikkeling

Druk, overactief, rusteloos 7 8.4 2 56 0,72
Aandacht vragen 9 108 2 56 0,50
Koppig/dwars 9 10,8 - - 0,06
Driftbuien 12 14,5 - - 0,02
Bang/angstig/schrikachtig 2 24 4 111 0,07
Dromen, nachtmerries 3 36 5 139 0,05
Lichamelijke ontwikkeling

Slaapgedrag 14 16,9 1 2.8 0,04
Zindelijkheid (plassen, poepen) 10 120 5 13,9 077
Relatie kind-ouder/verzorger

Straf geven, grenzen stellen 1 133 1 2,8 0,10
Echtscheidingsproblematiek 7 84 5 13,9 0,51
Opvoed-onzekerheid 21 253 7 19,4 0,65
Anders 8 96 2 586 0,72

Tabel 4.36: Hoofdcategorieén waarop de vragen betrekking hadden bij de eerste
spreekuurcontacten volgens de spreekuurhouder, uitgesplitst naar leeftijd

(n=119)
0-6 jaar 6-12 jaar p-waarde
(n=83) (n=36)
aantal % aantal %
Cognitieve ontwikkeling 6 72 2 56 1,00
Emotionele ontwikkeling 33 398 16 444 0,78
Lichamelijke ontwikkeling 26 313 8 222 0,43
Relatie kind-ouder/verzorger 41 494 16 44.4 0,77
Relatie kind-andere kinderen 6 7.2 5 13,8 0,30

Relatie kind-school 6 72 4 111 049
Speelgoed/ivrije tijd - - -
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Tabel 4.37.. De zwaarte van de problematiek volgens de spreekuurhouder, uitgesplitst

naar leeftijd (n=115)

0-6 jaar 6-12 jaar

(n=83) (n=32)

aantal % aantal %
Gewone opvoedingssituatie 46 55,4 12 37,5
Opvoedingsspanning 24 28,9 11 344
Opvoedingscrisis 4 48 3 9,4
Problematische opvoedingssituatie 9 10,8 6 18,8

Vier keer is de vraag niet ingevuld waardoor het totaal aantal casus 115 wordt.

Chi-kwadraat (3) = 3,59140, p = 0,31
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conclusie

SAMENVATTING EN CONCLUSIE

Sinds de opening van de winkel (6 maart 1995) tot eind 1995 hebben 529 mensen de
winkel bezocht of opgebeld. Het aantal mensen dat contact opnam met de winkel
vertoont over de maanden maart tot en met juni een licht dalende trend. Wellicht komt
dit doordat net na de opening relatief veel mensen informatie vroegen over het aanbod
van de Opvoedingswinkel. Na de zomervakantie heeft het pr-beleid van de Opvoe-
dingswinkel een nieuwe impuls gekregen. Zo heeft men een vaste rubriek in een huis-
aan-huis blad waarin telkens één opvoedprobleem besproken wordt. Mogelijk heeft
deze geintensiveerde publiciteit ertoe geleid dat het aantal contacten na de zomerva-
kantie weer een stijgende lijn vertoont. '
De Opvoedingswinkel bereikte vooral ouders (63% van de contacten), maar inter-
mediairs namen ook vaak contact op met de winkel (22%). Eénderde van de contacten
was telefonisch, de overige klanten bezochten de winkel.

Als het contact via de telefoon plaatsvond dan duurde dat meestal (86%) niet langer
dan tien minuten. De duur van een bezoek aan de winkel varieert sterk: 24% van de
bezoekers was er maximaal tien minuten, terwijl 38% langer dan twintig minuten in de
winkel was.

Tot september was de winkel alleen maandag tot en met vrijdag geopend. Uit een
tussenevaluatie in augustus bleek dat veel bezoekers wensten dat de winkel ook buiten
kantoortijden bereikbaar was. Vanaf half september is de winkel ook op zaterdag open.
Het valt echter op dat daar nauwelijks gebruik van is gemaakt: slechts zeven mensen
bezochten de winkel of belden naar de winkel. Toch steeg de tevredenheid over de
openingstijden significant. Wellicht is het gevoel van mensen dat men buiten kantoortij-
den terecht kan een belangrijke determinant van tevredenheid, ook al maakt men er
niet daadwerkelijk gebruik van. Anderzijds is de winkel misschien nog te kort op zater-
dagochtend open en is de bekendheid van deze openingstijd onder de Bossche bevol-
king nog te gering om nu al te concluderen dat deze uitbreiding geen zin heeft gehad.
Opvallend is de grote diversiteit aan vragen die aan de informatiemedewerksters
werden gesteld. De meeste vragen betroffen het emotionele (vooral overactief, koppig,
of angstig en onzeker gedrag) en lichamelijk functioneren (vooral slapen, eten en
zindelijkheid) van het kind en de relatie tussen kind en opvoeder (vooral gevoelens van
onzekerheid bij de ouder omtrent hoe te reageren op het kind, niet luisteren van het
kind, en echtscheidingsprobiematiek). Ouders hadden meestal vragen over hun kind.
Intermediairs wilden vaak (40%) algemene informatie hebben over de Opvoedingswin-
kel. Daarnaast zochten de intermediairs vooral informatie voor het opzetten van een
themabijeenkomst of oudercursus (24%) of ten behoeve van de eigen deskundigheids-
bevordering (30%).

De Opvoedingswinkel richt zich vooral op kinderen tot en met zes jaar. Bijna tweederde
van de ouders had vragen over een kind in deze leeftijdsgroep.

In reactie op de hulpvraag werd veel gewerkt met foldermateriaal (43%) en mondelinge
informatie (45%). Er werd relatief weinig voorlichting gegeven over de ontwikkeling van
een kind (9%) en over hoe men met een kind kan omgaan (7%). Ook werden er relatief
weinig concrete handelingsadviezen gegeven (12%). Dit ligt doorgaans ook buiten de
expertise van de informatiemedewerkster in de winkel. Het is de bedoeling dat mensen
die concrete handelingsadviezen behoeven doorverwezen worden naar het spreekuur.
Over het algemeen zijn de bezoekers tevreden over de Opvoedingswinkel. ledereen
heeft voldoende tijd en aandacht gekregen. De meesten (73%) vinden dat zij zeker iets
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aan de informatie hebben gehad en vonden de informatie duidelijk. Anderzijds zegt nog
steeds een kwart dat zij nauwelijks of een beetje geholpen is en de helft van de bezoe-
kers die een vragenlijst invulde weet nog niet zeker of zij de Opvoedingswinkel zou
aanbevelen bij anderen.

De bezoekers geven aan dat het hulpaanbod wellicht verbeterd kan worden door de
hoeveelheid informatiemateriaal uit te breiden. Het minst tevreden is men over de
openingstijden van de winkel (24% vindt dit matig tot slecht) maar de tevredenheid is
sterk gestegen nadat de winkel ook op zaterdag opende. Toch blijft (meer) open buiten
de kantoortijden een wens van veel bezoekers. Bijna een kwart van de mensen vindt
de privacy van de bezoeker in de winkel niet voldoende. De centrale ligging van de
winkel (centrum Den Bosch) draagt eraan bij dat veel mensen de winkel bezoeken.
Ook de pers is een belangrijke bron van informatie geweest. Veel mensen vinden deze
publiciteit belangrijk, getuige het percentage mensen (19%) dat aangeeft dat de publici-
teit verbeterd kan worden. Uit de toelichting die men daarbij geeft blijkt dat dit opgevat
moet worden als positieve kritiek: men vindt dat meer mensen zouden moeten weten
dat zij met hun opvoedingsvragen bij de winkel terecht kunnen.

Er is 136 keer gebruikgemaakt van het spreekuur, veelal door ouders. Dit is veel meer
dan het verwachte aantal. Bij de opening van de winkel verwachtten de medewerkers
in 1995 ongeveer 50 eerste spreekuurcontacten (Steunpunt Opvoeding 's-Hertogen-
bosch e.o., 1994). De meeste mensen (89) hadden één spreekuurcontact. De anderen
hadden twee (36 keer) of drie (11 keer) gesprekken. In het totaal zijn er dus 194 ge-
sprekken gevoerd. Daarbij dient men er rekening mee te houden dat in elf gevallen het
contact nog niet is afgesloten, waardoor in werkelijkheid het aantal gesprekken per
hulpvraag iets hoger zal liggen.

De meeste hulpvragen in de spreekuren kwamen van twee-oudergezinnen met één of
twee kinderen waarvan de ouders in Nederland geboren zijn. De hulpvragen in de
spreekuurcontacten betroffen iets oudere kinderen dan de hulpvragen die in de winkel
gesteld worden.

Meestal bestond de hulpvraag hooguit één jaar. Ruim de helft van de mensen heeft
elders ook al eens hulp bezocht. Van de mensen waarvan bekend is dat zij elders hulp
hadden gezocht, is bijna veertig procent naar de huisarts gegaan. Blijkbaar is dit een
relatief makkelijk aanspreekpunt voor mensen en dit komt overeen met de conclusie uit
het onderzoek van Stockman e.a. (1994) dat huisartsen veel vragen krijgen over op-
voeden. Toch zijn relatief weinig mensen door de huisarts geattendeerd op de winkel
(7% van de spreekuurbezoekers).

Ook bij de spreekuren was de diversiteit aan problemen groot. Veel genoemd werden
slapen, zindelijkheid, straf geven en grenzen stellen, en echtscheidingproblematiek.
Bijna de helft van de problemen werd door de spreekuurhouder ingeschat als horend
bij een gewone opvoedingssituatie. In de overige contacten was de problematiek com-
plexer. In 10% ging het zelfs om ernstige problematiek.

De meeste gesprekken betroffen probleemverheldering en vervolgens advisering wat te
doen. In ruim de helft van de gesprekken werd daarbij gebruik gemaakt van bepaalde
middelen, meestal huiswerkopdrachten of foldermateriaal. Uiteindelijk werd drietiende
deel van de spreekuurbezoekers verwezen naar een andere hulpverleningsinstantie.
Dat houdt ook in dat het probleem meestal met opvoedingsondersteuning aan te pak-
ken was en hulpverlening niet geindiceerd was. De verwachting is dat de mensen die
een verwijzing nodig hadden meteen bij die instantie terecht komen die hen het beste
kan helpen. Immers, de spreekuurhouders zijn goed op de hoogte van de sociale kaart
van Den Bosch e.o.
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conclusie

De respons van spreekuurbezoekers op de tevredenheidsvragenlijst is hoog (84%).
Over het algemeen is men tevreden over de manier waarop de spreekuren georgani-
seerd zijn. Men kan snel een gesprek krijgen op een gewenst tijdstip, de spreekuurhou-
der acht men voldoende deskundig, en de reistiid naar de plek waar het spreekuur
gehouden wordt is niet te lang. De meeste mensen hadden voldoende hulp gehad en
vonden dat hun probleem goed door de spreekuurhouder werd aangevoeld. Toch is
men enigszins gereserveerd bij het beantwoorden van de vragen of men iets aan het
gesprek heeft gehad. Wellicht komt dit omdat de hulpvragers na afloop van het laatste
gesprek de tevredenheidsvragenlijst meekregen. Dan is het soms nog vroeg om met
zekerheid te zeggen dat de adviezen het gewenste effect hebben gehad.

Ten slotte wil het Steunpunt Opvoeding 's-Hertogenbosch e.o. in 1997 de doelgroep
verbreden naar kinderen tot 12 jaar. Dit heeft gevolgen voor de aard van de gepresen-
teerde problematiek. Veel problematiek’ komt zowel bij jongere als bij oudere kinderen
voor, maar de frequentie waarmee de problematiek gepresenteerd wordt verschilt. Als
er meer ouders komen met vragen over kinderen tussen zes en twaalf jaar dan zullen
er in de winkel meer vragen komen over de intelligentie van hun kind, angstig gedrag,
gebrek aan zelfvertrouwen en faalangst, nare dromen en nachtmerries, en zindelijk-
heid, pesten, en sociale vaardigheden. Tijdens de spreekuren zal men meer vragen
krijgen over nare dromen en nachtmerries. Andere significante verschillen zijn niet
gevonden maar dit kan een gevolg zijn van het aantal spreekuurcontacten dat er tot nu
toe is geweest. Als de gegevens over 1996 bekend zijn, zullen de consequenties van
uitbreiding van de doelgroep voor de spreekuren ook duidelijker zijn. Op basis van de
huidige gegevens lijken de gevolgen voor de spreekuurhouders beperkt, ook nu al
krijgen zij relatief veel vragen over 6 tot 12-jarigen.

We kunnen ons afvragen in hoeverre de doelstellingen die het Steunpunt Opvoeding
heeft eind 1995 reeds bereikt zijn. In het Plan van Aanpak dat ten grondslag ligt aan
de winkel en de spreekuren wordt gesproken over het realiseren van acht fases of
functies (Steunpunt Opvoeding 's-Hertogenbosch e.o., 1993). Kunnen we, op grond
van de in dit rapport gepresenteerde gegevens, iets zeggen over de mate waarin
enkele functies gerealiseerd zijn. De voor deze evaluatie relevante functies zijn: het
Steunpunt als informatie-, bijscholings- en consultatiepunt voor intermediairs en hulp-
verleners, het Steunpunt als informatie- en documentatiecentrum voor ouders, het
Steunpunt met spreekuren voor ouders met opvoedingsvragen, en het Steunpunt als
inschatter, verwijzer en doorgeleider.

De eerste functie is een informatie-, bijscholings- en consultatiepunt voor intermediairs
en hulpverleners. Uit de registratie blijkt dat 114 intermediairs en 24 hulpverleners in
1995 contact hebben gehad met de winkel, wat neerkomt op één kwart van de winkel-
contacten. Intermediairs komen meestal voor informatie over themabijeenkomsten of
oudercursussen, en/of informatie ten behoeve van deskundigheidsbevordering, en/of
gebruikt de winkel als consultatiepunt. Naast deze bezoeken die plaatsvinden op initia-
tief van de intermediair of hulpveriener wordt elke week een groep van zes tot tien
mensen uitgenodigd om kennis te maken met de winkel. Het bereik van intermediairs
en hulpverleners is dus groter dan uit de registratie blijkt.

Een tweede functie is dat de winkel moet fungeren als een informatie- en documenta-
tiecentrum voor ouders. In het eerste jaar van haar bestaan is de winkel frequent
bezocht door ouders en er zit nog steeds een stijgende lijn in. Men lijkt dus al een eind
op weg in het realiseren van deze functie. De pers blijkt een belangrik medium om
ouders te attenderen op deze voorziening. Een actief pr-beleid is belangrijk. Ook de
centrale ligging van de winkel draagt eraan bij dat men kennisneemt van het bestaan
van deze voorziening. In hoeverre de winkel laagdrempelig is voor een brede groep,
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zoals allochtone opvoeders of opvoeders uit een lagere sociaal economische klasse, is
niet te achterhalen op grond van de registratiegegevens. Regelmatig noemen bezoe-
kers de geringe privacy in de winkel remmend voor het stellen van een vraag aan de
informatiemedewerkster.. Opvoeden is in een belangrike mate nog onderdeel van de
prive-sfeer van mensen. Het winkelconcept kan hiermee op gespannen voet staan.

Het opzetten van spreekuren is een derde functie. Het gebruik van de spreekuur-facili-
teit is groter dan verwacht. In 1995 verwachtte men 50 mensen. Dit werden er uitein-
delijk 136. Eéntiende van de spreekuurcontacten was met allochtone opvoeders en
bijna éénderde van alle spreekuurcontacten was met een alleenstaande ouder. Hieruit
kunnen we voorzichtig concluderen dat deze groepen ook bereikt worden, alhoewel
onduidelijk blijft of dit in voldoende mate_gebeurt.

De functie van inschatter, verwijzer en doorgeleider is de vierde functie die in het kader
van dit rapport relevant is. Eéntiende van de mensen die contact zochten met de
winkel werd door de informatiemedewerkster geadviseerd contact op te nemen met
een andere instelling. Drietiende van de mensen die het spreekuur bezochten werd
verwezen. De grote diversiteit aan instellingen waarnaar verwezen werd duidt erop dat
de klant een 'op maat gesneden’ verwijzing krijgt.
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