2uferkdfesheine

mmm) Kundenzufriedenheit
2010



Auswertung Kundenbefragung 2010 und Massnahmen

Im 2010 haben wir zum zweiten Mal eine tagitlibergreifende Kundenumfrage durchgefihrt. Wir machen das jeweils im Zweijahres-
rhythmus. Interessant war dieses Jahr, dass wir mit den Ergebnissen des Jahres 2008 eine Vergleichsbasis hatten und Veranderun-
gen sichtbar wurden.

Die Eltern aller Tagis wurden angeschrieben. Die Rucklaufquote ist mit 64%6 (2008: 65%) wiederum sehr hoch und wir freuen
uns uber die gute Beteiligung. Mit einer durchschnittlichen Zustimmung von 87.4%b (85.5%) ist das Resultat wiederum gut
ausgefallen, ein erfreuliches Feedback. Der Vorstand der Tagesheime Zug ist mit dem Ergebnis sehr zufrieden. Es gibt immer Ver-
besserungspotenzial — einiges ist fur 2011 bereits aufgegleist und musste auf die zukiunftige Zufriedenheit positive Auswirkungen
haben.

Nachfolgend finden Sie den Fragebogen sowie die grafischen Auswertungen aller Antworten. Interessant ist hier der Vergleich der
Wichtigkeit (Kurve pink) mit der effektiven Bewertung (Kurve blau) sowie der Vergleich mit der Umfrage 2008 (Kurve gelb). Im
Anschluss sind die wichtigsten Resultate der Kundenbefragung zusammengefasst und die beschlossenen Massnahmen aufgefuhrt.

Das Resultat der Umfrage gibt uns die Gewissheit, den richtigen Weg zu verfolgen. Zudem motiviert es uns, weiter an Verbesserun-
gen zu arbeiten. Wir werden uns auch in den kommenden Jahren den Anforderungen stellen und uns mit unserer ganzen Kraft,
unserer Freude und unserem Innovationsgeist fur die familienerganzende Kinderbetreuung einsetzen.

TAGESHEIME zZUG

Zug, im Oktober 2010

Karen Umbach Esther Krucker
Prasidentin Geschéaftsfuhrerin
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Auswertung in Zahlen

Total versandt
Rucklauf
Rucklaufquote

Rucklaufquote EI

Rucklaufquote GU
Rucklaufquote HO
Rucklaufquote ST

Durchschnittszufriedenheit alle Alter
Durchschnittszufriedenheit Sauglinge
Durchschnittszufriedenheit Kleinkinder
Durchschnittszufriedenheit Kindergarten
Durchschnittszufriedenheit Schulkinder
Durchschnittszufriedenheit Mehrere Kinder

2010

132
84
64%

70%0
61%0
59%0
68%0

87%
90%0
88%0
90%0
94%
80%0

2008

118
77
65%0

70%
62%
61%
73%

85%0
89%
86%
88%
89%
82%
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Alle Tagis Bewertung

—o— Alle Tagis Bewertung

2010

—#— Alle Tagis Wichtigkeit
2010

100

75

50
25
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Alle Tagis Vergleich 2010 - 2008

Alle Tagis Bewertung

2008

100

n—" —&— Alle Tagis Bewertung
2010

\f\/w

o
[Te)

25



Die drei wichtigsten hochsten Werte — top best

2 93% (87%) ,,Erziehungsstil und Férderung entsprechen meinen Vorstellungen*
2 93% (89%) ,,Mein Kind geht gerne in das Tagi*
2 95% (94%) ,,Wir haben volles Vertrauen in die Mitarbeitenden*

Die drei wichtigsten Werte verzeichnen wir vor allem im Bereich der Padagogik bzw. der Mitarbeitenden. Gerne moch-
ten wir diese Werte kommentieren.

93% (87%) ,,Erziehungsstil und F6rderung entsprechen meinen Vorstellungen*

Dieser Punkt freut uns am allermeisten. Die hohe Zufriedenheit sowie die Zunahme um 6% kénnten unter anderem auf unser neues
padagogisches Konzept zuriuckzufuhren sein, das die Eltern offensichtlich anspricht. Allerdings liegt hier die Erwartung der Eltern mit
96% noch hoher.

2 Ziele, Massnahmen: Das neue padagogische Konzept ist noch nicht vollstandig umgesetzt. Mit den weiteren geplanten Umset-
zungsschritten mochten wir den Erwartungen der Eltern in Zukunft noch ndher kommen.

93% (89%) ,,Mein Kind geht gerne in das Tagi“

Diese positive Rickmeldung ist uns sehr wichtig. Dass die Kinder gerne ins Tagi kommen und sich bei uns wohl fuhlen ist uns ein

Hauptanliegen. Wichtig ist in diesem Zusammenhang die professionelle Eingewdhnung der Kinder in die neue Tagi-Welt. Die Stan-
dards, die wir in verschiedenen padagogischen Bereichen in den letzten Jahren erarbeitet haben und tagi-tbergreifend umsetzen,

sind dabei sicher wichtige Puzzleteile.

- Ziele, Massnahmen: Diese Zufriedenheit méchten wir beibehalten. Wir werden weiterhin sorgfaltig eingewdhnen und das Kind
in seiner Individualitat erfassen und begleiten. Dass wir hier eine Deckung mit der Wichtigkeit von 97% erreichen kdnnen, setzen
wir uns als Fernziel.

959%6 (94%) ,,Wir haben volles Vertrauen in die Mitarbeitenden*

Diese sehr gute Bewertung, die sich gegeniber der friheren Umfrage um 1% verbessert hat, freut uns. Sie stimmt — wie letztes Mal
- mit der Bewertung der Wichtigkeit dieses Punkts genau uberein. Das Vertrauen der Eltern in unsere Mitarbeitenden ist Grundvor-
aussetzung fur eine optimale Betreuung der uns anvertrauten Kinder sowie Basis fur eine nahe und kooperative Zusammenarbeit.



Die vier tiefsten Werte - not so top

2 51% (53%) ,,Die Wartedauer bis Eintritt ist angemessen*

-2 81% (79%) ,,Das Verhéaltnis Preis/Leistung ist angemessen*

2 84% (79%) ,,Die Kosten sind tragbar*

= 849% (80%) ,,Die Offnungszeiten/Ferien entsprechen dem Bedarf*

Ausser bei der Wartedauer mit 51% Zustimmung sind alle weiteren tief bewerteten Punkte mit einer Zustimmung von
uber 80%b im grunen Bereich = ,,Stimme vollig zu* und wurden besser bewertet als in der Vorperiode. Die Punkte War-
tedauer sowie Preis/Kosten konnen die Tagesheime Zug nur indirekt beeinflussen. Hier steuert die Stadt Zug und trifft
Massnahmen. Gerne mochten wir auch diese Punkte kommentieren.

519%0 (53%) ,,Die Wartedauer bis Eintritt ist angemessen*

Die tiefen Werte bei der Wartedauer sind wiederum nicht verwunderlich. Es ist nicht méglich, Eltern frihzeitig Zusagen fur einen
Betreuungsplatz geben zu kénnen. Die Planbarkeit des Familien- und Berufslebens ist somit nicht gewéahrleistet. In dieser Umfrage
wurden zudem nur Eltern befragt, die einen Platz bei den Tagesheimen Zug erhalten haben. Alle Eltern, die trotz Anmeldung nie
einen Platz erhielten und eine andere L6sung suchen mussten, sind nicht bertcksichtigt.

2 Ziele, Massnahmen: Mit der Er6ffnung der neuen Kita im Herti 6 konnen wir ab Herbst 2011 24 Platze mehr anbieten. Mit der
Verabschiedung aus der Betreuung der 1.Klassler ab Sommer 2011 werden zudem nochmals Platze fur die kleinen Kinder frei. Wei-
ter eroffnen die Zuger Chinderhiser im 2011 die Kita Frauensteinmatt und die Stadt Zug kauft Platze in weiteren Kitas ein. All diese
Massnahmen werden voraussichtlich eine Entlastung der Warteliste mit sich bringen. Wenn der Bedarf weiterhin nicht gedeckt wer-
den kann, sind die Tagesheime Zug bereit, die FUhrung weiterer Kitas zu Ubernehmen.



81% (79%) ,,Das Verhaltnis Preis/Leistung ist angemessen*

849% (79%) ,,Die Kosten sind tragbar*

Der Kostenpunkt wurde v.a. von Eltern mit mehreren Kindern negativ bewertet. Das widerspiegelt die Tatsache, dass das jetzige
Tarifsystem die Familiengrosse nicht bertcksichtigt. Die Gesamtzustimmung ist zwar im Vergleich mit den anderen Punkten tief,
insgesamt aber mit 84/81% doch in einem akzeptablen Bereich. Sie hat sich seit der letzten Umfrage sogar deutlich verbessert. Die
Tarife in der Stadt Zug sind im Vergleich mit anderen Gemeinden sehr moderat, das wird den Eltern auch immer wieder kommuni-
ziert.

-2 Ziele, Massnahmen: Mit dem neuen Tarifsystem ab 2011, das noch individueller auf die finanzielle Situation der Eltern eingeht,
sollte die Tragbarkeit noch verbessert werden. Deshalb erwarten hier fur die Zukunft eine deutliche Verbesserung der Zufriedenheit.

849% (80%) ,,Die Offnungszeiten/Ferien entsprechen dem Bedarf*

Das Thema Offnungszeiten/Ferien wurde wiederum kombiniert abgefragt und bewertet. Das Ergebnis liegt auf der unteren Zufrie-
denheitsskala, ist mit 84% Zustimmung allerdings in einem akzeptablen Bereich. Die Abschaffung der friiheren Schliesszeit an Vor-
feiertagen hat allenfalls zur Steigerung der Zufriedenheit gefthrt, wurde die frihe Schliessung an Vorfeiertagen doch in der letzten
Umfrage bemangelt. Die Vorverlegung der Betriebsferien zu Gunsten der Annédherung an den FerienZug wurde teils begrisst, teils
kritisiert. Den meisten Eltern, die nicht zufrieden sind, geht es um die Offnungszeiten. Gewisse wiinschen sich friihere Offnungszei-
ten am Morgen bzw. langere Offnungszeiten am Abend. Es ist uns bewusst, dass wir mit unserem Angebot nicht den Bedarf aller
Eltern abdecken kénnen. Vor allem Eltern die ausserhalb des Kantons Zug arbeiten oder Eltern in einem Verkaufsberuf, kbnnen wir
mit unserem Angebot nicht den ganzen Betreuungsbedarf abdecken. Mit einer Zustimmung zu den Offnungszeiten/Ferien von 84%,
welche sich immer noch im Bereich ,,Stimme vollig zu“ befindet, sehen wir im Moment allerdings keinen dringenden Handlungsbe-
darf.

> Ziele, Massnahmen: Wir werden das Thema, vor allem die Offnungszeiten, sehr gut im Auge behalten. Wir sind uns bewusst,
dass in Zukunft hier Anpassungen notig werden kénnten.

Tagesheime Zug, Oktober 2010



