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l. Inleiding

Deze publicatie is een samenvatting van de onderzoeksapzesultaten van het OBPWO-
project 04.02 “Tevredenheid van cliénten in de Centra vaarlihgenbegeleiding:

ontwikkeling van een instrumentarium”. Voor een gedetadledrespreking verwijzen we
naar volgende rapporten:

- Verschueren, K., Colpin, H., Ghesquiére, P., Maes, F@nne, A., & Scheurweg, K. (2007).
Tevredenheid in Centra voor leerlingenbegeleiding: ontwikkeling van eemunresitarium.
Onderzoeksluik leerlingen en ouders. Eindrapport OBPWO 04M2derzoek in opdracht van het
Ministerie van Onderwijs en Vorming). Leuven: K.U. Leuven.

- Verschueren, K., Colpin, H., Ghesquiére, P., Maes, F@nne, A., & Scheurweg, K. (2007).
Tevredenheid in Centra voor leerlingenbegeleiding: ontwikkeling van eemunvesitarium.
Onderzoeksluik schoolpersoneelsleden. Eindrapport OBPWO (@6derzoek in opdracht van het
Ministerie van Onderwijs en Vorming). Leuven: K.U. Leuven.

Het onderzoeksproject heeft als thema de cliénttevredentan leerlingen, ouders en
schoolpersoneelsleden over de ondersteuning vanuit deaCeydr Leerlingenbegeleiding
(CLB's). Cliénttevredenheid is “een beoordeling door gebruikens de kwaliteit van de
hulp- en dienstverlening op basis van hun eigen ervaring@C@, 2002, p. 9). Cliénten
hebben een eigen perspectief dat soms verschilt van ddshogk van anderen
(dienstverlenende instantie, beleidsinstanties, ...) @mdse zin verrijkend. De tevredenheid
van de cliénten is dan ook één van de mogelijke maniereriahmte krijgen op de kwaliteit
van de dienstverlening. De beoordeling door cliénten kan gaingspunten voor verbetering
bieden en erkent bovendien de cliént als een volwaangdger in de dienstverlening
(Harinck & Smit, 1999; Van ljzendoorn, 1994; VOCA, 2002).

Binnen het werken aan kwaliteit binnen de CLB’s neemntik¥redenheidsonderzoek een
belangrijke plaats in. Het hoeft dan ook niet te verwosedat het gebruik van
meetinstrumenten en procedures om de tevredenheid vatenli toetsen, expliciet vermeld
wordt in het CLB-decreet (1998), en dat er vanuit de satdaromtrent reeds initiatieven
werden genomen. Zo werd een leidraad voor voortgangsgesprekkende scholen
ontwikkeld, aan de hand waarvan scholen en CLB’s dedewutesid over hun samenwerking
in kaart kunnen brengen (NetoverschrijJdende Overleggroegliti€itszorg CLB, 2004). In
2005 werd tevens een licentiaatsverhandeling afgewerkt adn Cleatrum voor
Schoolpsychologie van de K.U. Leuven (Wilmots, 2005), wmaann samenwerking met de
Netoverschrijdende Overleggroep Kwaliteitszorg CLB — tmmedenheidsvragenlijst voor
leerlingen en ouders werd geconstrueerd.

Om in het kader van de kwaliteitszorg van de CLB-dienkmeng degelijke
tevredenheidsonderzoeken te organiseren, is er nood aansaleppelijk onderbouwde
instrumenten. Het ontwikkelen van deze instrumenten vomedgoornaamste doelstelling
van het onderzoeksproject waarover in deze brochure wordpgeteerd. Meer concreet
wilden we een instrumentarium ontwikkelen voor het metan tevredenheid bij de
verschillende cliéntengroepen in de CLB’s (leerlingen, mida schoolpersoneelsleden). Een
tweede onderzoeksdoelstelling was om de tevredenheid valédem ten aanzien van de
dienstverlening door het CLB in kaart te brengen. Ten demderzochten we predictoren van
(on)tevredenheid over (bepaalde aspecten van) de dieasingrl






| 11. Onderzoeksopzet |

De onderzoeksdoelstellingen realiseerden we doorheerhillensde fasen:

FASE 1: ontwikkeling van voorlopige tevredenheidsvragenlijsten \

Uitgaande van verschillende bronnen (nationale en irtienade literatuur, bestaande
instrumenten binnen de CLB-sector en verkennende gesprekkeén clidaten/CLB-
medewerkers/beleidsmedewerkers) formuleerden we voor ingeml ouders en
schoolpersoneelsleden een aantal stellingen omtreniedstwkrlening door het CLB. Deze
stellingen werden nadien beoordeeld op hun relevantie, gkinddl, ... door cliénten, CLB-
medewerkers en beleidsmedewerkers, op basis waarvafopiger vragenlijsten werden
opgesteld.

FASE 2: vooronderzoek

De voorlopigeouder- en leerlingvragenlijsterden voorgelegd aan een steekproef van ouders
en leerlingen die ad random werden gekozen. Zij werdealdidgdoor zeven CLB’s. Het
antwoordpercentage voor de cliéntengroep van leerlingen emsobeldroeg respectievelijk
32.52% en 41.62%. De analyses werden uitgevoerd op basis varedihgWeagenlijsten en
155 oudervragenlijsten.

De voorlopigeschoolvragenlijsterlegden we voor aan een steekproef van personeelsleden
verbonden aan scholen uit het werkingsgebied van 10 CINBs.zoals bij de ouder- en
leerlingvragenlijst, werd deze cliéntengroep ad random gekdzenh antwoordpercentage
voor de leerkrachten, interne leerlingbegeleiders/zingtnatoren en directieleden was
respectievelijk 66.50%, 71.49% en 76.27%. Tijdens deze fase woerlde analyses uit op
basis van 1155 leerkrachtvragenlijsten, 293 vragenlijsten videme leerlingbegeleiders/
zorgcodrdinatoren en 313 directievragenlijsten.

We onderzochten verschillende aspecten met het oogtopetf®gen van de validitéien
betrouwbaarhefdvan de tevredenheidsvragenlijsten. Op basis van het \@emmek werd
een aantal stellingen uit de voorlopige vragenlijsten gasjef geschrapt.

\ FASE 3: definitieve afname \

Na het vooronderzoek legden we de vragenlijsten voor aegretere steekproef van cliénten
(beschrijving van deze steekproef, zie volgende paragi2aPe cliénten werden, net zoals
bij het vooronderzoek, ad random gekozen. Ten eerste widende validiteit en
betrouwbaarheid van de vragenlijsten nog verder verbet&ken beoogden eveneens de
cliénttevredenheid van de ouders, leerlingen en schootpeisteden in kaart te brengen.
Ten slotte wilden we nagaan in welke mate bepaaldeorfattde cliénttevredenheid
voorspellen (zogenaamde ‘predictoren’ van cliénttevregleinh

In het kader van het predictorenonderzoek vulden nietralidiénten maar eveneens CLB-
medewerkers een vragenlijst in. Voor a@aders en leerlingenulden CLB-medewerkers die

! Een valide vragenlijst is een vragenlijst die meetzegbeweert te meten, in dit geval: cliénttevredenheid.
2 Een betrouwbare vragenlijst is een vragenlijst die naukidkeneet wat ze beweert te meten, waarin toevallige
factoren (bv. het moment waarop de cliént de vragemiisit) een minimale rol spelen.



deze cliénten begeleid hebben een vragenlijst in. We rg@ni 262 CLB-medewerker-
vragenlijsten. Voor deschoolpersoneelsledevulde de CLB-medewerker die de leerkracht
voor ogen hield bij het beantwoorden van de vragen, egeniit ir*. We ontvingen voor
het predictorenonderzoek van deze cliénten 956 CLB-medeweadgenlijsten.

% De leerkrachten werden gevraagd bij het beantwoorden viawrgelenheidsvragen één CLB-medewerker voor
ogen te houden, namelijk diegene met wie zij tijdens Hetadiaar 2005-2006 het meeste in contact kwamen.
De interne leerlingbegeleiders, zorgcodrdinatoren esciifileden hielden bij het invullen van de vragenligt h
CLB-team verbonden aan de school tijdens het scho@{@@s-2006 voor ogen.



l1l. Beschrijving steekproef cliénten (definitieve afnamé

1. Leerlingen en ouders

We bevroegereerlingenouder dan 12 jaar emudersvan leerlingen jonger dan 14 jaar die
individueel begeleid werden in het kader van de vraaggestuurdegvefispijbelproblemen.
Bovendien moest het CLB minstens twee contacten meg¢ diénten hebben gehad. Er
namen 28 CLB’s deel aan de definitieve afname van de outdé&redingvragenlijst.

Per CLB werd aan vijf medewerkers van een team Basisoijsl@evraagd telkens de eerste
drie begeleidingen uit de periode november 2005-januari 2006 en iddgpérbruari 2006-
april 2006 te selecteren. Zij bezorgden per begeleiding aaméder een oudervragenlijst.
Vijf CLB-medewerkers van een team Secundair onderwigcteerden uit die twee perioden
telkens de eerste vier begeleidingen van een leerling, aarziween leerlingvragenlijst
bezorgden. Bovendien selecteerden de CLB-medewerkehgtuieam Secundair onderwijs,
voor de leerlingen van de*igraad, uit die twee perioden telkens de eerste begelaiding
een ouder en gaven héeen oudervragenlijst.

We onderzochten de validiteit en betrouwbaarheid vanledglingvragenlijst en de
oudervragenlijstrespectievelijk op basis van 496 bruikbare leerlingvragtehi en 478
bruikbare oudervragenlijsten. Bij de definitieve afnaradrbeg het antwoordpercentage voor
leerlingen en ouders respectievelijk 52.76% en 51.22%.

We vermelden in tabel 1 enkele biografische kenmerken vagedngen die een vragenlijst
invulden.

Tabel 1

Biografische kenmerken leerlingen (leerlingvragenlijst)

Achtergrondkenmerk aantal %

geslacht jongen 192 39.34
meisje 296 60.66
totaal 488 100.00

onderwijs regulier secundair onderwijs 446 96.12
buitengewoon secundair onderwijs 18 3.88
totaal 464 100.00

In tabel 2 verwijzen we naar enkele biografische gegevesisde kinderen van de ouders die
een oudervragenlijst invulden.

* Voor de leesbaarheid hanteren we in de deze bijdrage sieeasnnelijke vorm.

® De aantallen en percentages verwijzen steeds naar dezoasgler een ontbrekende waarde voor de betreffende
variabele.



Tabel 2
Biografische gegevens m.b.t. kinderen van de ouders (oudervragenlijst)

Achtergrondkenmerk aantal %

geslacht jongen 312 67.39
meisje 151 32.61
totaal 463 100.00

onderwijs kleuteronderwijs 67 14.26
lager onderwijs 256 54.47
buitengewoon lager onderwijs 42 8.94
buitengewoon secundair onderwijs 8 1.70
secundair onderwijs 97 20.64
totaal 470 100.00

2. Schoolpersoneelsleden

De schoolpersoneelsledewerd gevraagd de samenwerking met het CLB tijdens het
schooljaar 2005-2006 te evalueren. De schoolvragenlijstetumelen we rechtstreeks naar
de schooldirectie of een interne leerlingbegeleider/zingtnator die de verspreiding van de
vragenlijsten binnen de school op zich nam.

We bevroegen in principe per school het directielid dat Wbedte zicht had op de
samenwerking met het CLB. De vragenlijst voor interneerlilegbegeleiders en
zorgcodrdinatoren was bestemd voor diegene binnen de sdi®ale meeste uren voor
interne leerlingenbegeleiding of zorgcoordinatie in zijn haledket had.

Per school bevroegen we meerdere leerkrachten, whattapntal bepaald werd op basis van
het onderwijsniveau van de school. De leerkrachtvragenlijenden (per graad) bezorgd
aan diegene(n) wiens familienaam begint met de leteeredrst voorkomt in het alfabet.
Bovendien hadden de bevraagde leerkrachten tijdens hetljigein@005-2006 minimaal twee
contacten met een CLB-medewerker over eenzelfdeingBelerlingengroep uit zijn klas,
ofwel over een project (bv. rond gezondheid, ...) dat deadchtwerkte.

We onderzochten en verbeterden de validiteit en betroutdidavan deschoolvragenlijsten

op basis van 1586 bruikbare leerkrachtvragenlijsten, 57&bame directievragenlijsten en
532 bruikbare vragenlijsten voor interne leerlingbegetsicen zorgcodrdinatoren. Bij de
definitieve afname bedroeg het antwoordpercentage voorkrdebten, interne

leerlingbegeleiders/ zorgcoordinatoren en directieleden eBspelijk 55.77%, 63.16% en
68.82%. Deze cliénten waren verbonden aan scholen gdbageem het werkingsgebied van
33 CLB’s (verspreid over de verschillende onderwijsnettddg. respondenten waren
verspreid over het buitengewoon of regulier onderwigbdt 3) en de verschillende
onderwijsniveaus (autonoom kleuter, autonoom lager, basis@indair) (tabel 4).
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Tabel 3
Verdeling van de schoolpersoneelsleden over het regulier/buitengeamderwijs

regulier / buitengewoon onderwijs

regulier buitengewoon totaal
directieleden aantal 506 64 570
% 88.77 11.23 100.00
interne leerlingbegeleiders aantal 478 54 532
& zorgcoobrdinatoren % 89.85 10.15 100.00
leerkrachten aantal 1432 154 1586
% 90.29 9.71 100.00
Tabel 4
Verdeling van de schoolpersoneelsleden over het onderwijsniveau
onderwijsniveau
kleuter  lager basis secundair totaal
directieleden aantal 20 37 342 171 570
% 3.51 6.49 60.00 30.00 100.00
interne leerlingbegeleiders aantal 20 33 315 164 532
& zorgcoobrdinatoren % 3.76 6.20 59.21 30.83 100.00
leerkrachten aantal 34 95 855 602 1586
% 2.14 5.99 53.91 37.96 100.00
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IV. Resultaten ‘

1. TEVREDENHEIDSVRAGENLIJSTEN

De ontwikkelde tevredenheidsvragenlijsten peilen aan de reaméen vier-punten-schaal (1:
helemaal niet akkoord — 4: helemaal akkoord) naar de tevrederdrede cliénten over een
aantal aspecten van de ondersteuning door het CLB. Dezxtespvan de CLB-
dienstverlening, bijvoorbeeld de ervaren resultaten, nnes@ede ‘kwaliteitsdimensies van
de dienstverlening’. De kwaliteitsdimensies vertaaldenirween aantal concrete stellingen
waarover de cliénten hun mening gevraagd werd. De stellidigeverwijzen naar eenzelfde
dimensie, behoren tot dezelfde subschaal. Statistethiyses toonden aan dat de stellingen
een goede weerspiegeling vormen van de verscheidene ksdiiteensies. Bovendien
kenmerken de subschalen zich door een voldoende tot zeer goedawbetrheid.
Achtereenvolgens lichten we de tevredenheidsvragenlijsteor wuders/leerlingen en
schoolpersoneelsleden toe.

1.1.Leerlingen en ouders

De leerling- en oudervragenlijst tellen respectievelijk 28isten en 29 stellingen, verdeeld
over vijf subschalen. Beide vragenlijsten omvatten dédeetchalen waarvan de invulling
globaal genomen gelijkaardig is. We omschrijven kodeie subschaal en geven enkele
voorbeeldstellingen weer:

* Bejegening(leerlingvragenlijst: 10 stellingen; oudervragenlijst: negezllisgen):
verwijst naar de mate waarin de leerling respectievedjlouder zich geaccepteerd en
respectvol benaderd voelt door de CLB-medewerker. Biphesd:

“De CLB-medewerker toonde respect voor mij.”

“De CLB-medewerker luisterde naar wat ik vertelde.”

“De CLB-medewerker luisterde naar wat ik zelf over hebfgem dacht.”

 Ervaren resultaat (leerlingvragenlijst: zes stellingen; oudervragenlijst: acht
stellingen): een aantal stellingen vraagt rechtstreaks het ervaren effect van de
begeleiding; de overige stellingen verwijzen op een indirgognier naar deze
dimensie. Bijvoorbeeld:

“Ik heb goede tips gekregen om het probleem (van mijn kindjeapakken.”
“De CLB-medewerker en ik werkten goed samen om het probdgeta lossen.”
“De begeleiding heeft me vooruit geholpen.”
« Bereikbaarheidleerlingvragenlijst: drie stellingen; oudervragenlijst: \ségllingen):

heeft betrekking op de bereikbaarheid en beschikbaarheichetanentrum en de
CLB-medewerker. Bijvoorbeeld:

“Ook als ik geen afspraak had, kon ik bij het CLB ter&cht
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“Ik had het gevoel dat ik ook na de begeleiding nog voor vragerobfgmen naar het CLB
kon gaan.” (enkel vermeld op de leerlingvragenlijst)

“Ik kon de CLB-medewerker gemakkelijk bereiken.”

* Informatie (leerlingvragenlijst: vijf stellingen; oudervragenlijst: vigtellingen):
verwijst naar de omgang van de CLB-medewerker metrdte: wordt de cliént
voldoende geinformeerd, wordt de cliént op de hoogte dabraat er met
vertrouwelijke informatie gebeurt, .... Bijvoorbeeld:

“Ik kreeg genoeg uitleg over hoe het CLB werkt.”
“Ik wist welke informatie aan de school en andere hulpuerkezou worden doorgegeven.”

“Ik kreeg genoeg uitleg over wat er in mijn (het) dosgeschreven werd.”

* Continuiteit van de dienstverlening(leerlingvragenlijst: twee stellingen;
oudervragenlijst: drie stellingen): verwijst naar de opvagidoor de CLB-
medewerker, ook na de begeleiding.

“Nadat de begeleiding gedaan was, maakte de CLB-medewduidelijke afspraken over
wat er daarna nog zou/kon gebeuren.”

“Na elk gesprek maakte de CLB-medewerker duidelijke afspratetmij over wat er verder
zou gebeuren.”

“De CLB-medewerker bleef na de begeleiding de situatie vigm kimd op school volgen.”
(enkel vermeld op de oudervragenlijst)

1.2.Schoolpersoneelsleden

Voor de schoolpersoneelsleden ontwikkelden we drie tevremsnhagenlijsten, telkens
bestemd voor een specifieke onderwijsfunctie:

» directievragenlijst (bestaande uit 26 stellingen)
» vragenlijst voor een interne leerlingbegeleider — zorgcodrdiriadstellingen)
* leerkrachtvragenlijst (bestaande uit 28 stellingen)

ledere schoolvragenlijst bestaat uit vier subschalen;vanalrie schalen gemeenschappelijk
zijn voor iedere groep van schoolpersoneelsleden: Bejegeingaren resultaat en
Bereikbaarheid. Er zijn wel enkele verschillen op niveau danstellingen binnen de
subschalen. Deze verschillen houden verband met de pasitibet personeelslid binnen de
school. We geven voor iedere subschaal een korte ommguri en enkele
voorbeeldstellingen:

* Bejegeningverwijst naar de mate waarin de omgang van de CLB-mattewmet de

cliénten gekenmerkt wordt door respect, empathie en gger®eze subschaal omvat
op iedere schoolvragenlijst negen stellingen. Bijvoddhee
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“‘De CLB-medewerker kan zich goed inleven in mijn positis #eerkracht/interne
leerlingbegeleider/zorgcodrdinator/directielid.”

“De CLB-medewerker behandelt fhipls een gelijkwaardige partner in de zorg voor
leerlingen.”

“De CLB-medewerker toont interesse in wat de school dpewlak van de zorg voor
leerlingen.”

* Ervaren resultaat peilt naar de cliénttevredenheid over de resultaten dan
samenwerking tussen school en CLB. Op de leerkrachtvipgeelt deze subschaal
negen stellingen en op de overige schoolvragenlijsten lidgte. Bijvoorbeeld:

“Na een begeleiding door de CLB-medewerker voel ik me zekéndmijn aanpak van een
situatie waarover ik een vraag had.” (niet vermeld odidestievragenlijst)

“Onze school wordt door het CLB voldoende ondersteund bij de uitngeklan een visie op
zorg voor leerlingen.” (enkel vermeld op de directievragehlijst

“De samenwerking met het CLB helpt mij om de zorg voor ilegeh met specifieke
onderwijsbehoeften beter aan te kunnen.”

» Bereikbaarheid verwijst naar verschillende aspecten van de bereikb&hvan het
CLB die vanuit perspectief van de schoolpersoneelsleddandyrijk zijn. Op de
directievragenlijst bestaat deze subschaal uit vijflisggn en op de overige
schoolvragenlijsten uit zes stellingen. Bijvoorbeeld:

“De CLB-medewerker is voldoende aanwezig op school.”

“Ik kan snel overleggen met de CLB-medewerker nadat ik bem een probleem
gesignaleerd heb.”

“Er zijn voldoende formele overlegmomenten met de CLB-medew¢klaessenraad, MDO,

X

Naast bovenstaande subschalen, omvat elke van de Hoelhsagenlijsten een specifieke
subschaal die niet op de overige schoolvragenlijsten aagvge

» directievragenlijst‘Samenwerking in het kader van de preventieve gezondheidszorg”
(twee stellingen):

“In geval van besmettelijke ziekten bij leerlingen of het owijspersoneel heeft onze school
een vlotte samenwerking met het CLB om de verdere verspreidingdie ziekten te
voorkomen.”

“Het CLB en de school werken vlot samen bij de organisatie madische consulten
(busvervoer, ...)."

® Op de directievragenlijst wordt “mij” vervangen door “onzieol”

15



vragenlijst voor een interne leerlingbegeleider — zorgcoétdr: “Participatie” :
verwijst naar de mate waarin de CLB-medewerker dezentehé betrekt in de
ondersteuning aan de school (drie stellingen). Bijvoorbeeld:

“De CLB-medewerker betrekt mij voldoende bij het zoeken namamesgelijke aanpak van
een situatie waarover ik een vraag heb.”

“Er worden duidelijke afspraken met mij gemaakt over dgolging van een situatie
waarover ik een vraag heb.”

leerkrachtvragenlijst: “Communicatie™ heeft betrekking op de omgang met
informatie en het maken van duidelijke afspraken met ekkracht door de CLB-
medewerker (vier stellingen). Bijvoorbeeld:

“lk krijg van de CLB-medewerker een begrijpbare uitleg aleresultaten van diagnostische
onderzoeken (testen, observaties, ...).”

“De CLB-medewerker maakt met mij duidelijke afspraken owex welke taken op zich
neemt bij een begeleiding.”

16



2. TEVREDENHEID

We bespreken achtereenvolgens de tevredenheid van de oudergdeeren de
schoolpersoneelsleden over de ondersteuning vanuit het ZolaBs bleek uit de definitieve
afname.

2.1.Leerlingen en ouders

De leerlingen en ouders zijn het algemeen tevreden tot zeer tevredenver de begeleiding
door het CLB, zoals gesuggereerd door:

* de gemiddelde score op iedere stelling (op een vier-punteatscha

* het algemeen tevredenheidsoordeel (op een vier-punten-schaal)

* de gemiddelde tevredenheid (gemiddelde score over alle stellingeter de score
op de algemene tevredenheidsvragen) (op een vier-puntead)scha

De gemiddelde score op iedere stelliingf meestal boven het neutrale middelpunt van 2.50.
Enkel bij de leerlingen heeft volgende stelling een gemiddelnie ¢ager dan 2.50 (namelijk
2.42): “Ik kreeg genoeg uitleg over wat er in mijn dossier lyesen werd” $§D' = 0.98).
Voor de leerlingen varieert de gemiddelde score op dengefl van 2.42 tot en met 3.67.
Voor de ouders gaat deze score van 2.84 tot en met 3.65.

We formuleerden op de leerling- en oudervragenlijst talgemene tevredenheidsvragéim

het algemeen ben ik tevreden over de begeleiding die ik (nmjh) lkkreeg” en “In het
algemeen ben ik tevreden over het CLB”. Voor de leerlirngiraagt de gemiddelde score op
deze stellingen respectievelijk 3.290= 0.73) en 3.283D= 0.70). Voor de ouders zijn deze
gemiddelde scores respectievelik 3.2D(= 0.72) en 3.2338D = 0.70). Het algemeen
tevredenheidsoordeel van de leerlingen en de ouders, berekehdt ajemiddelde van de
twee algemene tevredenheidsvragen, is respectievelijk S28 0.68) en 3.233D = 0.68)
(tabel 5).

De gemiddelde score over alle tevredenheidsvragen hgemiddelde tevredenhgids
vergelijkbaar voor leerlingen en ouders: 3.3DE 0.46), respectievelijk 3.225D = 0.46)
(tabel 5).

Tabel 5
Algemeen tevredenheidsoordeel en gemiddelde tevredenheid (endeeslingen)

algemeen tevredenheidsoordeel gemiddelde tevredenhei
gemiddelde SD gemiddelde SD
leerlingen 3.28 0.68 3.20 0.46
ouders 3.23 0.68 3.22 0.46

Op niveau van de stellingereijn twee van de drie vragen na# hoogste gemiddelde scores
dezelfde voor ouders en leerlingen. Deze twee stellingenrdehtot de subschaal
Bejegening:

" SD= standaard deviatie, d.i. een maat voor de spreiding veerdeling van de scores. Het geeft de mate aan
waarin scores onderling verschillen.
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* “De CLB-medewerker was vriendelijk”
* “lk kreeg de kans om te vertellen waarover ik me zorgaakte”

Twee van de drie stellingen nid¢ laagste gemiddelde scoig eveneens dezelfde voor de
ouders en leerlingen. Deze twee stellingen behoren tot deladl Informatie:

* “lk kreeg genoeg uitleg over wat er in het dossier geschneeet”
* “lIk kreeg genoeg uitleg over hoe het CLB werkt.”

Op niveau van de subschalemeeft Bejegening de hoogste gemiddelde subschaalscore. Dit
suggereert, net zoals de gemiddelde scores op niveau varlidgesiedat zowel de ouders

als de leerlingen voornamelijk tevreden zijn over de bejegedoor de CLB-medewerker.

De gemiddelde score op de subschaal Informatie suggereezhdapm dat deze cliénten het
minst tevreden zijn over de wijze waarop de CLB-medewearkagaat met informatie (wat
ook in lijn ligt met de gemiddelde scores op niveau van deingfeil). De gemiddelde
subschaalscore voor Informatie bevindt zich nog wel boe¢méutrale middelpunt van 2.50
(tabel 6).

Tabel 6
Subschaalscores (ouders en leerlingen)

leerlingen ouders
gemiddelde  SD gemiddelde  SD

Bejegening 3.45 0.42 3.42 0.44
Ervaren resultaat 3.09 0.61 3.16 0.57
Bereikbaarheid 3.08 0.68 3.20 0.59
Continuiteit van de dienstverlening 3.20 0.71 3.18 0.64
Informatie 2.82 0.66 2.98 0.61

2.2.Schoolpersoneelsleden

De schoolpersoneelsleden zijn het algemeen tevreden tot zeer tevredemver de
ondersteuning door het CLB, zoals gesuggereerd door:

» de gemiddelde score op iedere stelling (op een vier-punteatscha

* het algemeen tevredenheidsoordeel (op een vier-punten-schaal)

* de gemiddelde tevredenheid (gemiddelde score over alle stellingeter de score
op de algemene tevredenheidsvraag) (op een vier-puntenjschaal

De gemiddelde score op iedere stellimgn de schoolvragenlijsten ligt steeds boven het
neutrale middelpunt van 2.50. Voor de leerkrachten gaat imndersgemiddelde
tevredenheidsscore van 2.51 tot en met 3.59, voor de inteeréngbegeleiders en
zorgcoordinatoren van 2.67 tot en met 3.70 en voor de diretsirelean 2.67 tot en met 3.69.

De directieleden hebben op de algemene tevredenheidsvilaatnef algemeen ben ik

tevreden over de ondersteuning door het CLB-team verbonden aan onze sdwol”)
gemiddelde score van 3.33S@ = 0.70). Voor de interne leerlingbegeleiders en
zorgcoordinatoren bedraagt deze score 3B £ 0.75). De leerkrachten hebben op deze
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stelling een gemiddelde van 2.9500= 0.76). Op de leerkrachtvragenlijst formuleerden we
een tweede algemene tevredenheidsvrdag ljet algemeen ben ik tevreden over de
ondersteuning door de CLB-medeweflxeDe gemiddelde score op deze stelling bedraagt
2.99 SD = 0.80). Het algemeen tevredenheidsoordeel van de leemadigrekend als het
gemiddelde van de score op de twee algemene tevredenheidsis&y8in ED = 0.75) (tabel

7).

De gemiddelde score over alle tevredenheidsvragen lgmmiddelde tevredenheidyijst
eveneens op een eerder hoge cliénttevredenheid bij de petsooieelsleden. Deze score
bedraagt gemiddeld voor de leerkrachten, interne leerlingiidgesd/zorgcotrdinatoren en
directieleden respectievelijk 3.080 = 0.49), 3.20%$D = 0.49) en 3.21SD= 0.50) (tabel 7).

Tabel 7
Algemeen tevredenheidsoordeel en gemiddelde tevredenheid ggrhonéelsleden)

algemeen tevredenheidsoordeel gemiddelde tevredenheid
gemiddelde SD gemiddelde SD
leerkrachten 2.97 0.75 3.00 0.49
interne leerlingbegeleiders/ zorgcoodrdinatoren 3.28 0.75 3.20 0.49
directieleden 3.33 0.70 3.21 0.50

Op niveau van de stellingerzijn de drie vragen mate hoogste gemiddelde scodezelfde
voor de schoolpersoneelsleden. Bovendien behoren dégkingen tot dezelfde
kwaliteitsdimensie, namelijk Bejegening:

* “De CLB-medewerker gaat discreet om met informatie teenlingen en ouders.”

* ‘“lk kan de CLB-medewerker vertrouwen.”

+ “De CLB-medewerker luistert naar mijn visie als leedtit/interne leerlingbegeleider -
zorgcodrdinator/directielid.”

Twee van de drie stellingen meéé laagste gemiddelde scoreig eveneens dezelfde voor
iedere groep van schoolpersoneelsleden, namelijk:

* “Het CLB informeert mij voldoende over nieuwe inzichten opkvivan de zorg voor
leerlingen.” (behorende tot de subschaal Ervaren resultaat)

* “Tijdens informele momenten (Kkoffiepauze...) is de CLB-med&ems voldoende
bereikbaar.” (behorende tot de subschaal Bereikbaarheid)

Voor de interne leerlingbegeleiders/zorgcodrdinatoren mcttieleden is de stelling met de
derde laagste score ook dezelfde, namelijk “De CLB-medewerksldoende aanwezig op
school” (Bereikbaarheid). Voor de leerkrachten is ddirsjemet de derde laagste score “lk
kan gemakkelijk alle disciplines binnen het CLB bereiken mdikeeen vraag wil stellen”
(Bereikbaarheid). Twee van de drie stellingen met de teaganiddelden behoren dus voor
iedere groep van schoolpersoneelsleden tot de kwaliteitsdienBereikbaarheid.

Op niveau van de subschalerheeft Bejegening op iedere schoolvragenlijst de hoogste
gemiddelde subschaalscore. Dit suggereert dat de schoolpelsdeden voornamelijk
tevreden zijn over de wijze waarop de CLB-medewerkersh@meten met de school in het
algemeen omgaan. Dit ligt in lijn met de gemiddelde scopesiveau van de stellingen. Het

8 De CLB-medewerker waarnaar verwezen wordt, is diegendadieerkracht voor ogen hield bij het
beantwoorden van de stellingen.
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gemiddelde oordeel ten aanzien van de dimensie Bereildidanggereert daarentegen dat
de schoolpersoneelsleden het minst tevreden zijn overedskbaarheid van de CLB-
medewerkers (wat eveneens in lijn ligt met de gemiddeldesopraiveau van de stellingen)
De gemiddelde subschaalscore voor Bereikbaarheid ligt bij reedgroep van
schoolpersoneelsleden nog wel boven het neutrale middelanr&.50 (tabel 8).

Tabel 8
Subschaalscores (schoolpersoneelsleden)

interne leerlingbegeleiders/
zorgcoordinatoren
gemiddelde SD gemiddelde SD gemiddelde SD

leerkrachten directieleden

Bejegening 3.36 0.49 3.50 0.47 3.45 0.52
Ervaren resultaat 2.85 0.61 3.03 0.57 3.06 0.60
Bereikbaarheid 2.71 0.61 2.99 0.62 3.02 0.63
Communicatie 2.89 0.63 / / / /
Participatie / / 3.26 0.64 / /

Samenwerking preventieve

gezondheidszorg / / / / 334 060
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3. PREDICTOREN VAN TEVREDENHEID

In wat volgt zetten we de factoren die de cliénttderdneid konden voorspellen
achtereenvolgens voor ouders/leerlingen en schoolpeisteus® op een rij. Door middel

van statistische analyses onderzochten we voor iedei@ele afzonderlijk de mate waarin
die de cliénttevredenheid kon voorspellen. Dit heefvatsdeel dat we de predictieve waarde
van een omvangrijk aantal variabelen konden onderzoekealse nadeel dat binnen het
vooropgestelde tijdsbestek geen interactie-effecten tusserabelen konden worden

onderzocht. Bovendien dient opgemerkt dat zowel de mkegelgredictoren als de

cliénttevredenheid op eenzelfde moment werden bevraagdidaeaa conclusies over

oorzaak-gevolg-relaties in de regel niet mogelijk zijn.

Aanbevelingen en/of mogelijke verklaringen formulerenaomeler ieder onderzoeksresultaat
in een kader.

3.1.Leerlingen en ouders

De onderzochte predictoren van de cliénttevredenheid varrsoedeleerlingen verwijzen
naar volgende aspecten: (1) kenmerken van de cliéntreamgeving, (2) kenmerken van de
cliént en zijn begeleiding (3) kenmerken van de CLB-medewerker

Kenmerken van de cliént en zijn omgeving

Weinig onderzochte kenmerken van de leerlingen en ouders rmedse effect op de
cliénttevredenheid:

1. Zowel voor leerlingen als ouders vertoal® perceptie op de relatie tussen ouders en
school een verband met de tevredenheid over de CLB-begeleidinger®ulie een goed
contact hebben met de school, zijn meer tevreden. Desiratelden we voor leerlingen die
graag naar school gaan een hogere cliénttevredenheid vast.

De relatie met de school en de algemene ingesteldheidevanders en leerlingen ten aanzien
van de schoolse context zou de mate van cliénttevredekinenen verklaren.

2. Hoe beter het CLB en de school volgens de oudersngarien, hoe meer tevreden deze
cliénten over de CLB-begeleiding zijn.

Dit suggereert dat de samenwerking tussen school en Clgglijkoeen effect heeft op de
perceptie van de ouders van de CLB-begeleiding.

3. De leerlingen die les volgen binnen het BSO en TSO zijm teeeeden dan leerlingen van
het ASO (2% en 3°graad).

De ASO-leerlingen gaven in hogere mate aan dat ze voordfgaam de begeleiding
negatieve verwachtingen hadden, wat zich wellichtiruieen lagere cliénttevredenheid |in
vergelijking met de BSO- en TSO-leerlingen uit d&&h 3° graad. Binnen de subgroep van
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ASO-leerlingen van de“2en 3° graad had immers 14.29% vooraf negatieve verwachtihgen
ten aanzien van de CLB-begeleiding, tegenover 6.38% en 2i26%espectievelijk de BSQO-

en TSO-leerlingen uit de’2en 3° graad. Vanuit dit onderzoek is het niet duidelijk waaraan
deze negatieve verwachtingen te wijten zijn.

Kenmerken van de cliént en zijn begeleiding

1. Verschillende onderzoeksresultaten suggereren vdawachtingenen de mate van
informatieover het CLB de cliénttevredenheid van ouders en leerlikgemen voorspellen:

Ouders en leerlingen met positieve verwachtingen voorafgaamde begeleiding, zijn na de
begeleiding meer tevreden dan diegenen die vooraf niet getzhwat te verwachten of
weinig van de begeleiding verwachten. Zij die hun eiggwaehtingen voorafgaand aan de
begeleiding realistisch vinden, zijn ook meer tevreden dageden die deze mening niet
hebben. Ouders en leerlingen wiens verwachtingen ingevuaelfsfovertroffen worden, zijn
eveneens meer tevreden. Diegenen die akkoord gaan met degelggde
adviezen/diagnose/informatie of vinden dat de begeleiding ogessaiikt moment beéindigd
wordt, rapporteren eveneens een hogere cliénttevredenhei

Verder blijkt dat ouders en leerlingen die vooraf (voldoend#&jfgeneerd zijn over het CLB,
in hogere mate tevredenheid uiten dan diegenen die nieinwadldoende geinformeerd
worden.

Het al dan niet aanwezig zijn van realistische en pwesitiworafgaande verwachtingen pij
cliénten hangt niet alleen af van het CLB of de CLB-mext&er. Wellicht spelen ook school,
andere ouders of leerlingen, de media en dergelijke hiemimat¢eEchter, door het geven van
voldoende informatie en het bij aanvang van de begeleidaspréken van wederzijdse
verwachtingen, kan de CLB-medewerker de kans op een eegativioed van voorafgaande
verwachtingen verkleinen. De resultaten suggereren dag@sde communicatie niet alleen
van belang is aan het begin van en tijdens de begeleitimgy, ook wanneer de begeleiding
wordt afgerond.

2. Ouders en leerlingen die niet te lang moeten wachterebpenste gesprek, voldoende
contacten hebben die bovendien (voor de ouders) lang gelooen, zijn meer tevreden over
de CLB-begeleiding. Ouders en leerlingen die ontvangen wapleen plaats die privacy en
comfort garandeert, zijn eveneens meer tevreden danngdiegie vinden dat de plaats niet
geschikt is om een gesprek met een CLB-medewerker te hebben

Deze resultaten wijzen op het belang van het besteadenoldoende tijd aan de uitbouw van
een goed contact tussen ouders/leerlingen en CLB-medewerkarpiwer voldoende
aandacht is voor de privacy van de cliént. Actiescpeiop de vermindering van de wachttijd
tot een gesprek kunnen ook een positief effect hebben ogdeealredenheid.

3. Ouders en leerlingen die het vervelend vinden door meeréda CLB-medewerker
begeleid te worden en zij die daar weinig belang aahtéeczijn minder tevreden over de
CLB-begeleiding dan diegenen die dat net goed vinden.

22



Wanneer ouders en leerlingen begeleid worden door meer d&iiBémedewerker, lijkt eer
goede communicatie tussen de betrokken CLB-medewerkersliogdén met de clién
aangewezen om een negatieve invioed op de cliénttevradenlmveel als mogelik — t
beperken.

D —F =

4. Leerlingen die zelf graag geholpen willen worden dodrGieB of ouders die erachter

staan om hun kind te laten begeleiden door het CLB, uietie begeleiding in hogere mate
tevredenheid over de CLB-dienstverlening dan zij — die nganeeggen — geen hulpvraag
hebben. Ouders bij wie het CLB zelf de vraag stelt onbegeleiding op te starten, zijn meer
tevreden dan ouders die in de eerste plaats zelf en diedmnwie anderen (school, ...) de
vraag naar begeleiding stellen.

Dit resultaat suggereert dat het voldoende stilstaan mgetuidelijken van de hulpvraag een
belangrijke stap is in een begeleidingsproces. We stel@énast dat cliénten die zelf de stap
zetten naar het CLB meer tevreden zijn over de begeleiBiagesultaten geven eerder het
belang aan van een pro-actieve, sensibiliserende apgtedin de CLB-medewerker.

Kenmerken van de CLB-medewerker

Weinig door ons onderzochte persoonskenmerken van de CLB-medgwoorspellen de
cliénttevredenheid van de leerlingen en ouders:

1. Naarmate de CLB-medewerkers meer professionele megvari de CLB (PMS)-sector
hebben, zijn de ouders en leerlingen meer tevreden ovekBid€Yeleiding. Het is dan ook
begrijpelijk dat we voor de leeftijd van de CLB-medewerkar etfect in dezelfde richting
vaststelden.

2. Naarmate de CLB-medewerkers zelf de begeleiding alsaapdtr’ beoordelen (gevoel
ouders goed te kunnen ondersteunen, gevoel dat de ciréedléa was, ...), zijn de cliénten
ook meer tevreden.

De CLB-medewerkers hebben doorgaans een goed zicht op eédeveid van de leerlingen
en ouders. De zelfreflectie en reflectie over het leédjagsproces door de CLB-medewerker
kan dan ook als een belangrijk aanknopingspunt voor vemgtegeschouwd worden.

3.2.Schoolpersoneelsleden

De onderzochte predictoren van de cliénttevredenheid vaohdmlpersoneelsleden situeren
zich op verschillende vlakken: (1) de samenwerking tussermmokckn CLB, (2)
persoonskenmerken van het schoolpersoneelslid, (3) schowdkken en (4)
persoonskenmerken van de CLB-medewerker.
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Samenwerking tussen school en CLB

1. Verschillende onderzoeksresultaten geven aardelaimgang met informatieinnen de
samenwerking tussen school en CLB de cliénttevredenheiddeaschoolpersoneelsleden
voorspelt:

Leerkrachten en interne leerlingbegeleiders/zorgcodrdmatdie informatie krijgen over het
beleidsplan (-of contract) en afsprakennota (of bijzamdepalingen), zijn meer tevreden
over de ondersteuning vanuit het CLB.

Personeelsleden van scholen die — volgens de CLB-medewerkbet CLB voldoende
informeren over de interne activiteiten op vlak van degzvoor leerlingen, zijn meer
tevreden.

Het is aangewezen dat de personeelsleden op de versibhilleveaus binnen een school
informatie krijgen over de afspraken tussen school erB.CDeze informatie draagt
vermoedelijk bij tot realistische verwachtingen bij leadtiten, interne leerlingbegeleiders,
... ten aanzien van de CLB-ondersteuning.

D
(2]

De samenwerking tussen school en CLB kan concreet tgelstighen doordat beide instanti
elkaar voldoende informeren over hun werking, verloop slanzorgactiviteiten, ... Dit
bevordert wellicht de tevredenheid van de schoolpersdeéeis (en waarschijnlijk ook van
de CLB-medewerkers) over de CLB-ondersteuning.

2. Het belang van duidelijkafsprakentussen school en CLB die gedragen worden door beide
instanties, wordt gesuggereerd door volgende onderzoeksresulta

Personeelsleden van scholen waarmee het CLB — volge@kRienedewerkers — duidelijke
afspraken heeft over wat zij van de CLB-ondersteuning kunaemachten, rapporteren in
hogere mate tevredenheid. Bovendien zijn de personeelsladestholen waarmee — volgens
de CLB-medewerkers — afspraken vlot tot stand komen, meeedtv over de CLB-
ondersteuning.

Schoolpersoneelsleden die wensen dat het CLB op één ofdeneedomeinen meer
ondersteuning zou bieden of aan bepaalde activiteiten rjieeoti spenderen dan ze feitelijk
doen binnen de school, zijn minder tevreden dan diegeneiit diet vinden. In het geval van
een discrepantie tussen de wensen van de schoolpersoneelstedde feitelijike CLB-
ondersteuning blijkt dat deze cliénten voornamelijk op hetedo van het leren en studeren
en het domein van het psychisch en sociaal functionereer ondersteuning wensen.
Bovendien wensen zij voornamelijk, in het geval van discrepantie tussen hun wensen en
de feitelijke begeleiding, dat het CLB meer tijd zou spemtdaen het voeren van individuele
gesprekken met leerkrachten en het bieden van schoolondangt@oraiventie, ondersteuning
van het zorgbeleid).

Interne leerlingbegeleiders en zorgcootrdinatoren die geetpldnten ervaren binnen de
taakverdeling met de CLB-medewerker(s), zijn meer tevrddarrij die wel één of meerdere
knelpunten ervaren (onduidelijk takenpakket van de CLB-medewbinnen de school, geen
eensgezindheid over de taakverdeling binnen de school, ...). Peldeden van scholen
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waarbinnen — volgens de CLB-medewerkers — de interne leertiageleiding en de CLB-
ondersteuning elkaar goed aanvullen, zijn eveneens meedégvr

Het maken van_duidelijkeafspraken over wederzijdse verwachtingen (bv. rond de
taakverdeling binnen de leerlingenbegeleiding, CLB-activiteiten,die.)bovendien gedeeld
en nageleefdvorden door school en CLB kunnen wellicht de cliénttdendeid van dé
schoolpersoneelsleden verhogen.

\1%4

3. Schoolpersoneelsleden die — volgens de CLB-medewerkeralistische verwachtingen
ten aanzien van de ondersteuning door het CLB-team hebpeim hogere mate tevreden
over de CLB-dienstverlening.

4. Directieleden van scholen waaraan meer CLB-medewgevkebonden zijn, zijn in hogere
mate tevreden over de CLB-ondersteuning (op subschaalniveapgtiateze predictor enkel
de tevredenheid over de kwaliteitsdimensie Ervaren eegiult

Het verhogen van het aantal CLB-medewerkers binnen delskdn wellicht een positief
effect hebben op de cliénttevredenheid van directieleglermger specifiek op vlak van de
ervaren resultaten). Een mogelijke verklaring is dagrn@B-medewerkers samen ook meer
deskundigheid binnenbrengen in de school waardoor de directigtesler tevreden zijn. Het
is mogelik dat bepaalde CLB-medewerkers verbonden aan &eolszich meer
gespecialiseerd hebben in bepaalde materies en anderen€i®wverkers meer op de hoogte
zijn van andere domeinen.

5. Schoolpersoneelsleden die vinden dat de wisselingen binne@LB:team vlot zijn
verlopen, zijn meer tevreden dan diegenen die dezelinggse als vervelend omschrijven.
Enkel bij de directieleden stelden we vast dat het vooekovan wisselingen op zich een
lagere cliénttevredenheid voorspelt.

Deze bevindingen suggereren dat elealuatie van het verloop van wisselingen vanuit
perspectief van de schoolpersoneelsleden belangrijkimidiet voorkomen van wisselingen
op zich. Dit geldt voornamelijk voor de leerkrachten en wkerme leerlingbegeleiders/
zorgcodrdinatoren. Een goede communicatie rond de overdraohbegeleidingen tussen
school en CLB én tussen de CLB-medewerkers onderling isalabelangrijk.

6. Schoolpersoneelsleden die voldoende vooraf vastgelegeldegmomenten(formeel
overleg)met het CLB hebben waarop zij niet te lang moeten wadelie volgens hen lang
genoeg duren, zijn meer tevreden over de CLB-ondersteuningkraelaten en directieleden
rapporteren ook een hogere tevredenheid naarmate formelelgolaager duurt. Het verloop
van het formeel overleg tussen CLB en school voorspadneens de cliénttevredenheid:
indien dit overleg — volgens de CLB-medewerkers — viot w@tlo zijn de
schoolpersoneelsleden immers meer tevreden.

Schoolpersoneelsleden die de frequentie van de vaste CeBkspen op school als positief
beoordelen, zijn meer tevreden. Leerkrachten en intereerlingbegeleiders/
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zorgcoordinatoren zijn bovendien meer tevreden naarnija¢erz hogere frequentie van de
vaste spreekuren op school rapporteren.

Schoolpersoneelsleden die de mogelijkheid hebben om eenn@dBwerker te spreken
tijdens momenten die niet op voorhand zijn vastgelegtbrineel overlel zijn eveneens
meer tevreden.

Deze resultaten geven aan dat schoolpersoneelsledenall@enh belang hechten aan
voldoende formeel overleg dat lang genoeg duurt en tijdig keatgvinden, maar ook aan de
mogelijkheid om een CLB-medewerker te spreken wanneenieit op voorhand werd
vastgelegd. Het organiseren van vaste spreekuren op sadwivlnmogeliik eveneens ee¢n
positief effect op de cliénttevredenheid van de schoolpeedsieden.

7. Schoolpersoneelsleden die — volgens de CLB-medewerless open houding ten aanzien
van kritische bedenkingen hebben, zijn meer tevreden oveCld®ondersteuning dan
diegenen die minder constructief zouden omgaan met kritggumerkingen.

Bovenstaand onderzoeksresultaat suggereert dat er eehweiting bestaat tussen enerzijds
de cliénttevredenheid van de schoolpersoneelsleden enzgoslate tevredenheid van de
CLB-medewerkers over de samenwerking tussen school en. Cldgien de
schoolpersoneelsleden tevreden zijn over de samenweikssgrt school en CLB, zijn de
CLB-medewerkers eveneens vaak tevreden over de wijze pvagreamenwerken met de
schoolpersoneelsleden.

8. Personeelsleden van scholen die — volgens de CLB-reeklsw — voldoende de
subsidiaire werking van het CLB aanvaarden en voldoendetwerardelijkheid opnemen op
vlak van de eerstelijnszorg aan leerlingen, uiten egereocliénttevredenheid.

Deze bevinding suggereert dat overtuigingen van de schoolpetsleden ten aanzien van (de
zorg als een gedeelde verantwoordelijkheid van school é @@rband houden met de
cliénttevredenheid. Een goede communicatie over de aardevsaamenwerking tussen schpol
en CLB is dan ook belangrijk.

Persoonskenmerken van het schoolpersoneelslid

1. Naarmate leerkrachten en interne leerlingbegelemegiotrdinatoren langer in de school
en het onderwijs actief zijn, zijn zij meer tevredererode CLB-ondersteuning. Het is dan ook
begrijpelijk dat leeftijd een effect op de cliénttevredadlie dezelfde richting heett.

Mogelijk hebben de schoolpersoneelsleden doorheen humwapgende ervaringen met de
CLB-medewerkers een genuanceerder beeld opgebouwd op viak vaogedijkheden en
beperkingen van de dienstverlening. Dit kan tot meer resalstiverwachtingen leiden.

2. Interne leerlingbegeleiders en zorgcotrdinatoren digjdslin de school werkzaam zijn,
zijn meer tevreden dan diegenen die deeltijds deze funttefenen. Ook wanneer we
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rekening houden met de andere functies die zij in de sekoalllen, blijft dit effect van een
hogere tewerkstellingsgraad op de cliénttevredenheid aanwezig.

Leerkrachten met een voltijdse lesopdracht zijn minderetl®n zijn dan diegenen met een
deeltidse lesopdracht. Wanneer we rekening houden met de ahderies die de
leerkrachten in de school vervullen, is dit effectdepcliénttevredenheid afwezig.

Leerkrachten met een deeltijdse lesopdracht hebben pkogeh bijkomende functie als
interne leerlingbegeleider of cotrdinator. Deze leerkeachtorden vermoedelijk — vanuit die
bijkomende functie — meer betrokken in de samenwerkingetusthool en CLB ir
vergelijking met leerkrachten met een voltijldse lesogddrglov. zij krijgen meer informati
over afspraken tussen school en CLB, ...). Dit vorem enogelijke verklaring voor d
vastgestelde hogere cliénttevredenheid bij leerkrachteeenedeeltijdse lesopdracht.

[

3. Zowel leerkrachten als interne leerlingbegeleidergtairdinatoren die zich meer
energiek, sterk en fit voelen, zijn meer tevreden deeCLB-ondersteuning. Leerkrachten die
zich emotioneel meer uitgeput voelen, zijn daarentegerridere mate tevreden.

Deze bevinding suggereert dat de cliénttevredenheid van delsetsoneelsleden verband
houdt met hun eigen welbevinden. Het is mogelik dat het evalden van het
schoolpersoneelslid een effect heeft op de wijze wadippgle omgeving rondom zich
percipieert, en dus ook de ondersteuning vanwege het CLEnlhet schoolpersoneelslid
zich minder goed in zijn vel voelt, kan de drempel lager hggm de CLB-ondersteuning dls
minder positief te percipiéren.

Het welbevinden van de schoolpersoneelsleden kan andetmjthvioed worden door de
kwaliteit van de CLB-ondersteuning. De schoolpersoneelslediéem zich mogelijk beter if
hun vel voelen indien zij tevreden over de ondersteuningitviagiuCLB zijn.

-—

4. Leerkrachten die van mening zijn dat de begeleiding vannigenimet moeilijkheden een
belangrijke taak voor hen is, zijn meer tevreden over d&-@tdersteuning.

Leerkrachten hebben tegenwoordig binnen de eerste lijnszorigexéingen met specifiek
onderwijsbehoeften een actieve en belangrijke rol. @KLB-werking gaat daarvan uit. Dit
kan tot een lagere cliénttevredenheid leiden indien deréesdt niet dezelfde opvatting over
zijn rol in de leerlingenbegeleiding heeft in vergelijkimgt de CLB-medewerker. Het samen
bespreken van de voor- en nadelen van een bepaalde aanpakevrégen van de nood aan
ondersteuning bij het uitvoeren van bepaalde taken dooredadeht, kunnen belangrijke
aangrijpingspunten zijn om — zoveel als mogelijk — te velenijdat de eigen taakopvatting
van de leerkracht de cliénttevredenheid negatief beinvioedt.

Schoolkenmerken

1. Leerkrachten en directieleden van scholen waarbinnarigens de CLB-medewerkers —
de interne communicatie vlot verloopt, zijn meer tdereover de CLB-dienstverlening.
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Dit resultaat geeft aan dat de cliénttevredenheid van deolkpetisoneelsleden mogelijk
beinvioed wordt door aspecten die gesitueerd kunnen wordenegunran de school (zoals
de interne communicatie).

2. Het effect van de onderzochte schoolkenmerken op éetteNredenheid, was voor het
overige eerder beperkt. Voor de directieleden vonden wembkalle significante predictoren:
directieleden van scholen die een BSO-richting aanbiedeof ¢éof het buitengewoon
onderwijs behoren, zijn gemiddeld meer tevreden over dersteuning aan de school door
de CLB-medewerkers dan directieleden van andere scholen.

Persoonskenmerken van de CLB-medewerker

Weinig door ons onderzochte persoonskenmerken van de CLBauesae hebben een effect
op de cliénttevredenheid van de schoolpersoneelsleden:

1. Hoe langer de CLB-medewerkers aan de school verbarigdeimoe hoger de gemiddelde
cliénttevredenheid van de directieleden.

—

Indien de CLB-medewerkers langer aan dezelfde school méeinazijn, heeft dit mogelijk tg
gevolg dat zij de schoolcultuur, de schoolpersoneelsldderingen, ouders, ... beter kennen
waardoor de dienstverlening meer op maat van de cliént kiapear

2. Naarmate de CLB-medewerkers meer professionele mgvaride CLB (PMS)-sector
hebben, zijn de directieleden meer tevreden. Het isoddknbegrijpelijk dat we voor de
leeftijd van de CLB-medewerker een effect op de cli&ntdenheid in dezelfde richting
vaststelden.

3. Hoe meer duidelijkheid CLB-medewerkers binnen hun werk emydioe meer tevreden de
leerkrachten over de dienstverlening zijn. De duidelighegeft betrekking op de wederzijdse
verwachtingen tussen de CLB-medewerkers onderling enhdeid van zijn taken als CLB-
medewerker.

Dit onderstreept het belang dat voor een CLB-medewerkidelgk vastligt wat zijn taker
zijn en wat hij van collega’s kan verwachten. Dit lijktsoeen voorwaarde opdat ook |de
cliénten duidelijk weten wat ze van het CLB kunnen veriw&tkn wat niet.

4. Schoolpersoneelsleden die — volgens de CLB-medewerkdes CLB-ondersteuning als
positief evalueren (indruk dat de personeelsleden in de schbet algemeen tevreden zijn,
...), waren inderdaad meer tevreden over de dienstverlening.

Net zoals bij de ouders en leerlingen, hebben de CLB-nex#tevs doorgaans een goed zicht
op de cliénttevredenheid van de schoolpersoneelsledenzBiéadlectie en reflectie over het
ondersteuningsproces aan de school beschouwen we danaleoleen belangrijk
aanknopingspunt om verbeteracties te formuleren.

28



V. Slotbeschouwingen

Met de tevredenheidsvragenlijsten menen wij de CLB’s een ligiegen bruikbaar
instrumentarium aan te reiken om cliénten een stemgeten in het kwaliteitsbeleid. De
vragenlijsten voldoen aan de psychometrische eisebetmouwbaarheid en validiteit. Verder
beschouwen we het instrumentarium als gebruiksvriendedifkdat de lengte van de
vragenlijsten zo beperkt mogelijk is, zonder dat — vaheit perspectief van de cliént —
belangrijke kwaliteitsaspecten niet aan bod komen.

Anderzijds kent het instrumentarium haar beperkingen,rivijaawe benadrukken dat de
schriftelijke bevraging een goede beheersing van de Nededataal vraagt, de nodige
verwerkingstijd vereist en slechts een onderdeel kameorvan ruimere initiatieven inzake
kwaliteitsevaluatie. Bepaalde doelgroepen, zoals kansarmafoehtonen, vragen wellicht
een specifieke aanpak bij de bevraging van hun cliénttevnede (bv. inzet van
interculturele medewerkers, samenwerking met vereniginge® de doelgroepen
vertegenwoordigen, )..

Vooral de bejegening door de CLB-medewerkers blijkt consistent &lle cliéntengroepen
een sterk punt in de begeleiding. Het geven, doorgeven eectamgaan met informatie
scoort daarentegen bij zowel leerlingen als ouders het t mpssitief. De
schoolpersoneelsleden beoordelen voornamelijk de baaibid van het CLB als minder
positief. Deze aspecten beschouwen we dan ook als @amggpunten om
verbetermaatregelen op te stellen. Het predictorenonelerreikt, zoals in voorgaande
paragraaf besproken, eveneens verschillende handvattennaade cliénttevredenheid te
bevorderen.

Hoewel tevredenheidsonderzoek bij cliénten waardevollgrgaimgspunten voor verbetering
van de CLB-ondersteuning kan bieden, benadrukken we dat de evalmatie kwaliteit van
de dienstverlening niet alleen op de visie van cliéntergkdaseerd zijn. Er zijn immers nog
andere mogelijke perspectieven op kwaliteit (formeel jurldisvakwetenschappelijk, ...)
(Dekeyser, Meulemans, & Meyers, 2001) die implicatidsbka voor de kwaliteitszorg van
een dienstverlenende organisatie. Ten slotte is hetomédéenkbaar dat de verschillende
cliéntengroepen binnen het CLB enigszins een andere visie @litddven andere
verwachtingen ten aanzien van de dienstverlening hebbéns ldan ook een uitdaging om
een aanvaardbaar evenwicht te realiseren tussen de W@ngac van de verscheidene
cliéntengroepen, daarbij tegelijk rekening houdende met amspectieven op kwaliteit
(zoals professionele standaarden).
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