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INLEIDING
Dit is het verslag van Sheila Ilahibaks van de Haagse Hogeschool sector ICT en Media. Dit verslag is geschreven naar aanleiding van het afstuderen dat zich heeft plaatsgevonden in de periode van 14 mei tot 5 oktober 2007. 

Het eindverslag bevat een beschrijving van de verrichte werkzaamheden bij Zo Kinderopvang & BSO op het hoofdkantoor, Zo Unltd, in Den Haag. De titel van de opdracht was als volgt: “Het maken van een communicatieplan met bijbehorende strategie, het maken van een herontwerp van de website en het onderzoeken van de naamsbekendheid onder de doelgroep”.

Het doel van dit verslag is de lezer inzicht te verschaffen in de realisatie van de opdracht. Het verslag is in drie onderdelen onderverdeeld. 

Deel I: Bedrijf en de opdracht

Het eerste deel geeft een beeld van het afstudeerbedrijf. De afstudeeropdracht komt hierbij aan de orde.

Deel II: Werkzaamheden en activiteiten

In het tweede deel worden de werkzaamheden en activiteiten beschreven met het daarbij behorende proces verloop. De volgende werkzaamheden hebben zich in de afstudeerperiode plaatsgevonden:

· Opstellen opdrachtomschrijving

· Opstellen plan van aanpak

· Maken communicatieplan

· Maken analyse en herontwerp website

· Onderzoeken naamsbekendheid doelgroep

Deel III: Evaluatie

In het laatste gedeelte wordt er teruggekeken naar het doorlopen proces en naar de eindproducten. 
Aan het einde van het verslag is er een literatuurlijst te vinden. Deze geeft aan welke literatuur is gebruikt tijden het afstuderen en bij het maken van de producten.

DEEL I: ZO KINDEROPVANG & BSO EN DE OPDRACHT
In deel I wordt er informatie gegeven over het bedrijf, de opdracht en de aanpak. 

1.
 HET BEDRIJF
Het afstuderen heeft plaatsgevonden in het bedrijf Zo Kinderopvang & BSO op het hoofdkantoor in Den Haag. Het bedrijf bestaat uit vestigingen in de regio Den Haag en vestigingen in de regio Brabant. In dit hoofdstuk wordt het bedrijf nader toegelicht door middel van een algemene beschrijving van het bedrijf, de structuur van de organisatie en de plek in de organisatie. 
1.1 
Algemene beschrijving van het bedrijf

Zo Kinderopvang & BSO is een kinderopvangorganisatie die bestaat uit tien vestigingen in Nederland. Het bedrijf bestaat sinds 1992 en is ooit begonnen met één kinderopvang in Halsteren. De vestigingen zijn tegenwoordig verdeeld over Den Haag, Delft, Bergen op Zoom en Halsteren. De vestigingen gingen tot voor kort door onder de namen: crèche Teddy Bear, crèche het Berenhonk, Kinderopvang de Kleine Kamer en Kinderopvang Snoopy. Dit zorgde voor verwarring en daarom werd er besloten om de kinderopvangorganisatie verder te laten gaan onder één naam. Het bedrijf breidt zich telkens uit naar meerdere vestigingen. Door de nieuwe naam die voor elke vestiging geldt, is het voor de klanten makkelijker om het bedrijf te herkennen.
Het moederbedrijf van deze vestigingen heeft de naam, Zo Unltd, deze is gevestigd aan het hoofdkantoor in Den Haag. Het bedrijf wil dat het hoofdkantoor zo min mogelijk naar buiten treedt. Dit zal namelijk verwarrend en afstandelijk werken naar de klanten toe. Het bedrijf noemt de naam van het moederbedrijf dan ook alleen bij overheid instanties en bij financiële zaken. Op het hoofdkantoor zelf staat het bedrijf bij de ingang ook vermeld als Zo Kinderopvang & BSO.
Naast kinderopvang biedt Zo kinderopvang & BSO ook extra dienstverlening aan, zoals de kinderkapper en stomerij service. Zij willen de ouders zoveel mogelijk de zorg uit handen nemen. De naam ‘Zo’ staat dan ook voor zorg en opvoeding. 
1.2 
Structuur van de organisatie

Zo Unltd is verdeeld in een divisiestructuur. Er is een hoofdkantoor en een aantal ‘dochters’. Het hoofdkantoor bepaalt het beleid en de strategie. Hieruit worden een aantal doelen opgesteld die de vestigingen kunnen uitvoeren. Het is voor Zo Unltd erg belangrijk dat de vestigingen in het geheel blijven passen. Zij hebben allemaal dezelfde naam en identiteit. De divisiestructuur bestaat uit een topbestuur, technische -, dienstverlenende staf en een operationele kern. Op het hoofdkantoor werken twaalf personeelsleden. De medewerkers zijn hoofd van een staf of manager van een afdeling. De volgende functies zijn vervuld op het hoofdkantoor:

· Directie

· Directie assisentent/ Hoofd Communicatie

· Manager Kinderopvang

· Stafhoofd Personeelszaken en medewerker

· Stafhoofd Financiën en medewerker

· Stafhoofd Administratie en medewerker

· Manager extra dienstverlening

· Medewerker technische staf

De afdeling communicatie bestaat uit één medewerker. Via haar treden alle communicatie-uitingen naar buiten. Zij heeft mij gedurende het hele project begeleidt en was mijn directe aanspreekpunt. 
1.3
Plek in de organisatie

Ik kreeg een plek toegewezen voor twee dagen op de kamer van de manager extra dienstverlening en een plek voor drie dagen op de kamer van het stafhoofd administratie. Elk jaar zijn er wel een aantal stagiaires op het hoofdkantoor aanwezig. De werkzaamheden die worden uitgevoerd zijn afhankelijk van de uit te voeren opdrachten. Daarna wordt er gekeken uit welke opleiding de stagiaires afkomstig moeten zijn. Het hoofd van de afdeling waaronder de stagiairs laat de stagiairs vrij in hun werk en begeleidt de student bij het project. 
Het werken bij Zo Kinderopvang & BSO verloopt aan de hand van een taakcultuur. Iedereen weet van haar eigen werkzaamheden af en bemoeit zich niet met andere werkzaamheden. De medewerkers zijn open en beleefd. Als een medewerker met iemand wil praten over iets zakelijks of privé staat er altijd iemand klaar.
2. 
DE OPDRACHT 
In dit hoofdstuk komt de opdracht aan de orde zoals deze in de overeengekomen met de opdrachtgever. De aanleiding van de opdracht, de probleem- en doelstelling, de uitgangssituatie en de op te leveren product worden in dit hoofdstuk toegelicht.
2.1
Aanleiding

Er is onlangs een nieuwe naam gelanceerd. Deze heeft nog geen naamsbekendheid bij de doelgroep. Daarnaast is er op de vestigingen in Brabant een terugloop van klanten te zien. De reden van de terugloop op de vestigingen in Brabant is dat de ouders willen dat hun kinderen verblijven in een gezellige omgeving. Uit de gesprekken die de directie heeft gevoerd met de ouders blijkt dat de ouders Zo Kinderopvang & BSO te formeel en afstandelijk vinden overkomen. Dit geldt voor de reclame-uitingen maar ook door de brieven die worden verstuurd. Daarnaast worden de gesprekken als te zakelijk ervaren. De ouders zouden daar graag meer gezelligheid willen terug zien. Zij zien Zo Kinderopvang & BSO niet als een gezellige organisatie en krijgen hier geen positief gevoel bij. 
2.2
Probleemstelling

De naam die op 23 mei is gelanceerd moet worden gekoppeld aan een nieuwe uitstraling. De naam moet bekend worden gemaakt bij het publiek, zoals klanten, aspirant klanten en personeel. Er is geconstateerd dat er een terugloop van klanten is op de vestigingen in Brabant. 
2.3
Doelstelling
Het doel is om bij alle vestigingen naamsbekendheid te krijgen van de nieuwe naam en deze moet worden gekoppeld aan een vertrouwd gevoel. De klanten moeten het gevoel krijgen dat de organisatie staat voor een persoonlijke aanpak.

Na het maken van een communicatieplan met een bijbehorende communicatiestrategie wil Zo Kinderopvang & BSO de doelgroep aantrekken en het gevoel van ongezellige organisatie omzetten naar een positief gevoel. De interesse voor de organisatie zal hierdoor toenemen. Dit zal uiteindelijk moeten leiden naar een hogere bezetting in Brabant. Ook de website zal een nieuwe uitstraling krijgen. De website wordt gemoderniseerd en zal een strakkere uitstraling krijgen. 
2.4
Uitgangssituatie

De uitgangssituatie omvat alle benodigdheden voor het uitvoeren van het project. De aanwezige software, hardware en overige benodigdheden.
Software

· MS Office

· Macromedia Dreamweaver

· Adobe Photoshop

Hardware

· Een computer

· Een printer

· Verschillende soorten opslagmedia (diskettes, cd-rom’s en usb sticks)

Overige benodigdheden
· Documentatie Zo Kinderopvang & BSO

· Ruimtes die geschikt zijn voor interviews (vergaderruimtes)

· Telefoon
2.5
Op te leveren producten

De producten die ik gedurende het project zal opleveren zijn:

Plan van aanpak

· Communicatieplan met bijhorende strategie

· Document Analyse en mock-up website

· Rapport imago onderzoek 
3. 
DE AANPAK 
In dit hoofdstuk wordt de aanpak van de opdracht behandeld. Er wordt ingegaan op de te gebruiken methoden en technieken, de risicofactoren en de initiële planning. Ook wordt de gebruikte projectmethode Prince 2 toegelicht en worden de kwaliteitseisen beschreven. 

3.1
Methoden en technieken

Gedurende het project zal ik verschillende methoden en technieken toepassen, zoals:

· Projectmethode, Prince 2 zal worden gebruikt als leidraad door het gehele project
· Ontwerp tools, de programma’s Macromedia Dreamweaver en Adobe Photoshop zal ik gebruiken voor het herontwerpen van de website

· Communicatietechnieken, tijdens het project zal er vaak worden vergaderd met de opdrachtgever. Hierbij is het van belang om te weten wat de wensen en eisen van de opdrachtgever zijn. Het is dus noodzakelijk om alle informatie daarover uit de gesprekken met de opdrachtgever te halen

· Onderzoekmethoden, tijdens het uitvoeren van het onderzoek zal er gebruik worden gemaakt van onderzoekmethoden om te bepalen welke methode het meest geschikt is voor de opdracht 
3.2
Risicofactoren

Tijdens het uitvoeren van het project kunnen er een aantal risicofactoren voordoen. Er kan blijken dat er te weinig tijd is ingepland voor het uitvoeren van de activiteiten. Dit kan worden voorkomen door hier tijdens het opstellen van de planning rekening mee te houden en de activiteiten ruim over de tijd te verdelen. 

Ook ziekte kan ervoor zorgen dat de werkzaamheden niet kunnen worden voldaan naar de planning. Ziekte is iets waar niet van uit moet worden gegaan, maar waar wel rekening mee moet worden gehouden. In de praktijk komt dit vaak neer op meer werkdruk gedurende het einde van de periode. Bij ziekte zal ik langere dagen moeten maken om het eindresultaat te behalen. De planning zal dan worden aangepast. Daarnaast kan de situatie voorkomen dat ik niet over voldoende kennis beschik, dit kan worden verholpen door het bestuderen van literatuur en methoden. Het is goed om hiermee rekening te houden in de planning en tijd in te plannen voor het bestuderen van bepaalde methoden. 
3.3
Initiële planning

Om tot drie goede eindproducten te komen is het belangrijk om deze te verdelen in deelproducten, omdat het dan overzichtelijk wordt welke stappen ik moet afwerken om tot de eindproducten te komen. Aan de hand van de deelproducten kan een goede activiteitenplanning worden opgesteld. In de activiteitenplanning staat per deelproduct de te ondernemen activiteiten beschreven. Daarnaast staat er per activiteit beschreven hoeveel tijd die naar verwachting in beslag zal nemen. Ik heb ervoor gekozen om de activiteiten per dag in te delen. Dit vind ik overzichtelijker dan per week, omdat per week te globaal is. Op deze manier weet ik hoeveel dagen ik heb om een bepaalde activiteit af te ronden. Ik heb voor de planning de format gebruikt uit mijn vorige blok. Deze werd als duidelijk en overzichtelijk ervaren. 
Ik heb eerst een lijst gemaakt van alle deelproducten en hier vervolgens activiteiten aan toegekend. Ik heb deze naar ervaring van eerder opgeleverd werk ingedeeld in tijd. Er zijn ook deelproducten waarvan ik niet precies weet hoeveel tijd die in beslag zullen nemen, hiervan heb ik voldoende speling genomen in de tijd. Met de opdrachtgever en docent is afgesproken dat het onderdeel ‘poster maken’ zou alleen zou worden gedaan wanneer er tijd over zou zijn. Dit is op mijn eigen verzoek, omdat ik zelf er graag bij wilde doen. Hieronder volgt de planning die als hulpmiddel heeft gefungeerd tijdens het uitvoeren van het project.

	Fase

	Activiteit

	Tijd (dagen)


	Opstart

	Interview opdrachtgever 

	0.5


		Debriefing opdrachtgever

	0.25


		Opstellen opdrachtomschrijving

	0.5


		Overleg opdrachtgever

	0.5


		Aanpassing opdrachtomschrijving 

	0.25


		Opstellen plan van aanpak

	1


		Maken planning

	1


		Totaal

	4


	Communicatieplan

	Interne analyse 

	5


		Externe analyse 

	7


		SWOT analyse

	1


		Onderzoek doelgroep

	12


		Bepalen doelstellingen

	1


		Bepalen strategie

	5


		Bepalen boodschap

	1


		Maken begroting

	2


		Maken planning

	2


		Totaal

	36

	Mock-up

	Analyse oud ontwerp

	2


		Maken moodboard

	1


		Maken storyboard

	1


		Maken navigatiemodel

	1


		Maken schetsen

	2


		Maken herontwerp

	3


		Totaal 

	10


	Poster

	Maken schetsen

	2


		Keuze maken poster

	
		Digitaliseren definitief poster

	3


		Totaal

	5


	Marktonderzoeksrapport

	Verdiepen onderzoeksmethoden

	3


		Keuze maken te gebruiken methoden

	
		Gegevens verzamelen

	2


		Onderzoek opstellen

	2


		Vragenlijst opstellen

	1


		Resultaten verzamelen en omzetten

	4


		Rapport opstellen

	2


		Rapport maken 

	4


		Presenteren rapport

	2


		Totaal

	20


	Procesverslag

		15


		TOTAAL aantal dagen

	90



	


Bron: Plan van aanpak
De planning is tijdens Controlling a Stage na elke fase aangepast. Ik heb ook een activiteitenplanning gemaakt. Deze geeft een overzichtelijk beeld wat er per dag gedaan moet worden. Deze heb ik gemaakt in MS Excel. 
3.4
Prince 2

In het project heb ik besloten om de projectmethode Prince 2 te gebruiken. Prince 2 is eigenlijk bedoeld voor kleine tot middelgrote projecten waarbij meerdere projectmedewerkers een rol hebben. In mijn situatie is dat niet het geval, omdat ik het project individueel uitvoer. Aangezien veel processen en fasen in elk project van toepassing zijn maak ik desondanks toch gebruik van Prince 2. Ik zal daarbij de processen doorlopen die voor mij nuttig zijn.
[image: image1]
Bron: de kleine Prince 2

Na het eerste gesprek met de opdrachtgever zal ik gebruik maken van de fase, Starting Up a Project (SU), hierin wordt een korte beschrijving gemaakt van de opdracht, de doelstellingen beschreven, de resultaten, de uitgangssituatie en de risico’s. Al deze onderdelen zijn in de opdrachtomschrijving opgenomen. Deze zal vervolgens worden gedebrieft aan de opdrachtgever en de docenten. Vervolgens wordt het Project Plan opgesteld waarin de drie onderdelen van het project zijn opgenomen met de op te leveren producten.

Vervolgens wordt het proces Initiating a Project (IP) doorlopen, hieruit vloeit het Project Initiation Document (PID) voort, ook wel de Plan van aanpak genoemd. Hierna wordt de activiteitenplanning gemaakt. 

In de fase Controlling a Stage (CS) zal de planning worden bijgesteld. Ook zullen er gesprekken worden gevoerd met mijn begeleidster over de voortgang van het project. De momenten dat ik deze fase heb toegepast zal worden behandeld in de hoofdstukken.

In de fase Managing Stage Boundaries (SB) worden gesprekken gevoerd met de opdrachtgever over de tussentijdse resultaten. Tijdens het project zal er regelmatig overleg worden gevoerd over de voortgang en eventuele problemen waartegen ik zal oplopen. Ook zal het werk op diens verzoek moeten worden aangepast. De fases CS en SB zullen na elk deelproduct worden gevoerd, deze zullen dus in totaal drie keer worden doorlopen. Aan het eind van het project vindt het project afsluiting plaats, de producten worden opgeleverd en wordt het project geëvalueerd. In de evaluatie zal worden opgenomen wat er goed ging, wat niet en wat de redenen daarvoor zijn. Tot slot wordt er verteld wat in de toekomst beter kan worden aangepakt. Deze fase wordt ook opgenomen in deel III van het procesverslag.
3.5
Kwaliteitseisen
In het plan van aanpak zijn de randvoorwaarden en de risicofactoren vastgesteld. De eisen met betrekking tot de kwaliteit van de producten zijn:

· het communicatieplan moet voor alle medewerkers op het hoofdkantoor toegankelijk en leesbaar zijn; het communicatieplan moet geen termen bevatten die niet worden uitgelegd, ook moet het duidelijk en overzichtelijk zijn opgebouwd
· de communicatiestrategie moet zo volledig mogelijk zijn; alle denkbare oplossingen moeten vastgelegd worden
· het communicatieplan moet uitvoerbaar zijn 

· de kleuren van de huisstijl (violet, oranje en wit) en het logo moeten terug komen in het nieuwe ontwerp
DEEL II: WERKZAAMHEDEN EN ACTIVITEITEN 
In dit deel wordt de werkzaamheden en uitgevoerde activiteiten beschreven van het opstellen van de opdrachtomschrijving en het opstellen van het plan van aanpak. Vervolgens worden de werkzaamheden en activiteiten van de producten, het maken van het communicatieplan, het maken van een herontwerp en het onderzoek naar het imago bij de doelgroep beschreven. 
4.
OPSTELLEN OPDRACHTSOMSCHRIJVING 
Na het inschrijven op een website voor studenten die op zoek zijn voor een afstudeerplek ben ik bij Zo Kinderopvang & BSO terecht gekomen. Het eerste gesprek in het bedrijf voerde ik met Jeannette Baljet, hoofd Communicatie, zij vertelde over de opdracht en welke problemen zich in de organisatie afspeelde. Vervolgens ben ik zelf de opdracht omgaan zetten in een duidelijke format. Dit was gemakkelijk op te stellen, omdat ik voor elk project in mijn opleiding hetzelfde moest doen. 

Na het opstellen van een duidelijke opdrachtomschrijving ben ik teruggegaan naar de opdrachtgever om deze te laten controleren. Daarna heb ik een afspraak gemaakt met mijn goedkeurende docent. Deze wees mij erop dat de opdracht wellicht teveel zou zijn en opperde aan om het onderzoek onderdeel te schrappen. Ik wilde dit juist graag doen, omdat de opdrachtgever hier veel waarde aan hechtte. We hebben toen besloten om dit onderdeel erin te laten. Na het herschrijven van bepaalde informatie in de opdrachtomschrijving gaf de keurend docent akkoord voor het uitvoeren van het project. In het tweede gesprek dat volgde met de opdrachtgever werd het aangepaste document vervolgens goedgekeurd. 

5.
OPSTELLEN PLAN VAN AANPAK 
In het plan van aanpak is een startdocument waarin allerlei belangrijke informatie over het project staat beschreven. Aan de hand van een plan van aanpak wordt door de opdrachtgever een go of nog go gegeven. De informatie uit de opdrachtomschrijving komt terug in het plan van aanpak. In de opstartfase tijdens week 1 ben ik begonnen met het schrijven van een plan van aanpak. Aangezien ik dit tijdens mijn opleiding aan het begin van elk project heb gedaan was dit niet moeilijk. Ik heb een eerder gebruikte format toegepast en de inhoudelijk zaken ingevuld. De volgende onderwerpen zijn opgenomen in het plan van aanpak:

· Inleiding

· Achtergrond en aanleiding van de opdracht

· Opdrachtomschrijving

· Opdrachtgever

· Probleemstelling

· Doelstelling

· Uitgangssituatie

· Op te leveren producten en diensten

· Randvoorwaarden

· Risicofactoren

· Aanpak

· Methoden en technieken

· Werkzaamheden

· Kwaliteitsborging

· Kwaliteitscriteria opstellen

· Business case
· Planning
· Activiteitenplanning

In de inleiding wordt de achtergrond en aanleiding van de opdracht beschreven. Hierin wordt duidelijk wat de reden is voor mijn opdracht. Dit is een belangrijk onderdeel, omdat dit de achtergrond van je project duidelijk maakt. Het is belangrijk om te weten waarom je iets gaat doen vooraf je tot daadwerkelijke stappen overgaat. Hierna heb ik de opdracht uitgebreid omschreven. Een groot deel van deze informatie heb ik uit de opdrachtomschrijving gehaald. Vervolgens heb ik de opdrachtomschrijving aan de opdrachtgever voorgelegd. Op deze manier kunnen misverstanden worden voorkomen aan beide partijen. De opdrachtgever vond dat ik de opdracht goed had uiteengezet. Een groot gedeelte had zij al eerder gezien tijdens het goedkeuren van de opdracht. Deze had ik namelijk al aangepast na het gesprek met de begeleidende docente. 

Vervolgens ben ik aan de slag gegaan met het hoofdstuk de aanpak, hierin worden de methoden en technieken behandeld. Ook worden de werkzaamheden gefaseerd beschreven. Het gestructureerd beschrijven van alle activiteiten heeft mij enorm geholpen om overzicht te krijgen over het hele project. Ik heb per product de daarbij behorende activiteiten beschreven en daarbij een tijdsplanning aan toegevoegd. 
Het hoofdstuk over de kwaliteitseisen is later herschreven. Tijdens het voortgangsgesprek met de opdrachtgever, de begeleiders en ikzelf, bleek dat de kwaliteitseisen in de eerste versie onvoldoende vermeld waren. Het is belangrijk om ook dit duidelijk te documenteren om misverstanden te voorkomen. Hierna is de business case vastgesteld. Deze geeft het doel van het project weer. Daarna heb ik een activiteitenplanning gemaakt. Ik heb per activiteit aangegeven hoeveel tijd dat in beslag zal nemen en wat de deadline is. Ik heb hierin ook het procesverslag ingepland. Ik heb ervoor gekozen om dit per dag aan te geven. Dit geeft een beter overzicht dan een weekplanning. In een weekplanning zijn de activiteiten in een groep aangegeven en dat moet dan aan het eind van die week af zijn. Met een dagplanning kan ik beter werken, omdat ik meteen aan het eind van iedere dag weet of ik op de planning zit. 
Na het afronden van het communicatie plan heb ik in de fase Controlling a Stage de planning aangepast. Het maken van het communicatieplan heeft meer tijd in beslag genomen. De nieuwe planning ziet er als volgt uit: 
	Fase

Activiteit

Tijd (dagen)

Opstart

Interview opdrachtgever 

0.5

Debriefing opdrachtgever

0.25

Opstellen opdrachtomschrijving

0.5

Overleg opdrachtgever

0.5

Aanpassing opdrachtomschrijving 

0.25

Opstellen plan van aanpak

1

Maken planning

1

Totaal

4

Communicatieplan

Interne analyse 

5

Externe analyse 

14

SWOT analyse

1

Onderzoek doelgroep

11

Bepalen doelstellingen

2

Bepalen strategie

5

Bepalen boodschap

1

Maken begroting

2

Maken planning

2

Totaal

42
Mock-up

Analyse oud ontwerp

2

Testen 

1

Maken moodboard

1

Maken navigatiemodel

1

Testen nieuwe vormgeving

1

Documenteren nieuwe vormgeving 

3

Maken schetsen

2

Digitaliseren herontwerp

3

Totaal 

14
Marktonderzoeksrapport

Verdiepen onderzoeksmethoden

3

Keuze maken te gebruiken methoden

Gegevens verzamelen

2

Onderzoek opstellen

2

Vragenlijst opstellen

1

Resultaten verzamelen en omzetten

4

Rapport opstellen

2

Presenteren rapport

1

Totaal

15
Procesverslag

15

TOTAAL aantal dagen

90




Bron: Plan van aanpak 

Het ontwerpen van de poster is verwijderd uit de planning. Zoals eerder was gedacht heb ik dit niet kunnen waarmaken gezien de tijd. De tijd die ik heb besteed aan het maken van het communicatieplan is langer dan in de initiële planning was opgenomen. Bij nader inzien had ik ook te weinig tijd ingepland voor de mock-up. Ik heb hier meer tijd voor ingepland. Dat betekende ook dat ik het onderzoek in een kortere tijd moest afronden. 
6.
MAKEN COMMUNICATIEPLAN 
Het communicatieplan heeft het doel om nieuwe en bestaande medewerkers inzicht te geven in allerlei bedrijfsaspecten en ontwikkelingen daarin. Voordat ik ben begonnen aan het maken van het communicatieplan ben ik op zoek gegaan naar ondersteunende literatuur. Ik heb boeken gevonden die informatie geven waaruit een communicatieplan moet bestaan. Deze ben ik gaan bestuderen en tussentijds heb ik notities gemaakt. Ook heb ik het advies gekregen om de reader van CMD-2 te gebruiken. De informatie uit de reader en uit de boeken die ik heb gevonden kwamen veel overeen. Het doel was om aan de hand van de bestudeerde boeken en de reader de inhoud van het communicatieplan te kunnen bepalen. 
De boeken heb ik bestudeerd aan de hand van de volgende criteria:

· Volledigheid van informatie die in een communicatieplan moet worden opgenomen

· Uitleg over subonderwerpen

· Overzichtelijke volgorde van de onderwerpen

· Gebruik van illustraties 

Na het bestuderen van de boeken heb ik voornamelijk het Basisboek Communicatie en het Communicatie Handboek van Drs. W.J Michels gebruikt. In deze boeken werd goed duidelijk gemaakt waaraan een communicatieplan moet voldoen. De inhoud was duidelijk en overzichtelijk. Daarnaast heb ik ook veel informatie kunnen gebruiken uit het boek Identiteit en Imago van C.B.M. van Riel. De volledige literatuurlijst is opgenomen in de bronnenlijst van het communicatieplan. Naast deze boeken heb ik veel gehad aan de reader, het maken van een Communicatieplan uit CMD-2. De boeken heb ik gevonden in de bibliotheek van de Haagse Hogeschool en de readers had ik nog liggen uit voorgaande jaren.
Een van de criteria, het gebruik van illustraties, heb ik opgenomen, omdat ik het belangrijk vond om in het communicatieplan niet alleen tekst op te nemen. Voor de lezers van het communicatieplan is het duidelijker als er aan de hand van illustraties tekst wordt uitgelegd. Na het bestuderen van de boeken en de reader heb ik een keuze gemaakt om een basis communicatieplan te maken. In het basis communicatieplan wordt de kern van het plan behandeld. Dit heb ik overlegd met de opdrachtgever en deze was ook van mening dat een basis communicatieplan meest geschikt was. Vervolgens heb ik een selectie gemaakt van welke onderwerpen ik in het communicatieplan zou behandelen. 
In overleg met de opdrachtgever is besloten om bij het plan een strategie op te nemen. Deze zullen het bedrijf helpen om communicatie activiteiten uit te voeren. Het is de bedoeling dat Zo Kinderopvang & BSO aan de hand van het communicatieplan weten waar de aandachtspunten liggen en hoe de doelstellingen behaald kunnen worden. Hierdoor is het hoofdstuk Communicatiestrategie opgenomen in het communicatieplan opgenomen. In het communicatieplan zijn de volgende hoofdstukken opgenomen:

· Interne analyse

· Externe analyse

· SWOT analyse

· Doelgroep

· Communicatiedoelstellingen

· Communicatiestrategie

· Boodschap

· Financiën

· Planning

· Conclusie

In de genoemde hoofdstukken zijn weer subhoofdstukken verwerkt. In dit hoofdstuk zal ik ingaan op de activiteiten die per hoofdstuk zijn uitgevoerd. 
6.1
Opstellen interne analyse

In de interne analyse worden de inhoudelijke bedrijfskenmerken beschreven. Dit hoofdstuk van het communicatieplan geeft inzicht in de bedrijfsinformatie van Zo Kinderopvang & BSO. Het hoofdstuk geeft als eerste algemene informatie over het ontstaan van de huidge organisatie en het beleid. Ik heb ervoor gekozen om het hoofdstuk te beginnen vanuit het beginpunt, omdat het plan voor alle personeelsleden en ook nieuwe medewerkers toegankelijk moet zijn. 

6.1.1 Verzamelen bedrijfsinformatie

Aan het begin van het project ben ik als eerste op zoek gegaan naar alle informatie over het bedrijf die ik kon vinden. Ik heb informatie gezocht naar het beleid, de cultuur, de structuur en de diensten die het bedrijf aanbiedt. De informatie kon ik terugvinden in het Handboek Kwaliteit Deel I en II. Ook heb ik informatie gebruikt uit het Pedagogisch Beleidsplan. In overleg met de opdrachtgever kreeg ik de beschikking over de gevraagde informatie. De zaken die niet duidelijk in de documentatie stonden vermeld heb ik nagevraagd bij de opdrachtgever. In de gesprekken met het personeel ben ik wijzer geworden over het verschil in de persoonlijke aanpak voor ouders en kinderen en de bedrijfscultuur. Zij konden bepaalde informatie, zoals de bedrijfscultuur, de diensten en de problemen in Brabant bevestigen en er meer over vertellen. Ik heb met alle elf medewerkers gesproken op het hoofdkantoor. Met de managers van de afdeling heb ik uitgebreidere gesprekken gevoerd, omdat zij mij meer over dat onderwerp konden vertellen. 
6.1.2 Bepalen gewenste identiteit

De identiteit van Zo Kinderopvang & BSO wordt bepaald vanuit de organisatie zelf. De identiteit bestaat uit een mix van elementen die duidelijk maakt wat de persoonlijkheid van de organisatie is. Door het houden van een identiteitsonderzoek kan de huige identiteit worden vastgesteld. Zo Kinderopvang & BSO zou door middel van zo’n onderzoek kunnen bepalen of de gewenste identiteit overeenkomt met de huige identiteit. Deze zou bijvoorbeeld kunnen plaats vinden na het toepassen van de communicatiestrategie. Na verloop van tijd zou dan onderzocht kunnen worden of de gewenste identiteit is behaald. Zo Kinderopvang & BSO heeft dit niet eerder gedaan en heeft hierdoor geen idee of de omgeving de organisatie ziet zoals de organisatie wil dat de omgeving haar ziet.
Bij het bepalen van de gewenste identiteit heb ik eerst gebruik gemaakt van de corporaty-identitymix, omdat dit inzicht geef in vier belangrijke onderdelen: persoonlijkheid, communicatie, gedrag en symboliek. Door het invullen van deze waarden kreeg ik een beter beeld over de organisatie en waarvoor zij wil staan. Vervolgens heb ik de gewenste identiteit nader bepaald aan de hand van een ander model: identiteit in relatie tot zijn, willen en kunnen. Hierin worden drie vragen beantwoord, wat Zo Kinderopvang & BSO is, wat Zo Kinderopvang & BSO wil en wat Zo Kinderopvang & BSO kan. Aan de hand van de inmiddels opgedane kennis en de bedrijfsinformatie heb ik deze vragen zelf kunnen beantwoorden. Daarna heb ik de gewenste identiteit getoond aan de opdrachtgever. Dit kwam overeen met wat zij in haar hoofd had. 
6.1.3 Beschrijven huidige communicatiekanalen

Vervolgens ben ik gaan onderzoeken welke communicatiekanalen Zo Kinderopvang & BSO momenteel inzet. Een aantal wist ik vooraf al zoals, de website en de informatiefolder. Tijdens het bestuderen van de bedrijfsinformatie kwam ik erachter dat er nog meer kanalen werden gebruikt, zoals de nieuwsbrief, intranet en het pedagogische beleidsplan. Vooral naar dit laatste is veel aandacht uit gegaan. Ouders vinden de manier waarop er met hun kinderen wordt omgegaan heel belangrijk. Na het beschrijven van alle huidige communicatiekanalen heb ik de interne analyse kunnen afronden. 
Na het opstellen van de interne analyse was mijn beeld over de organisatie erg duidelijk. Ik wist nu wat de organisatie voor activiteiten uitvoert, hoe deze zijn verdeeld, wat er belangrijk wordt gevonden en wat de gewenste identiteit is. Alle belangrijke aspecten zijn in dit hoofdstuk verwerkt en ik was van de meeste bedrijfsinformatie op de hoogte. Ik voelde mij ook meer thuis in de organisatie en kon meepraten over bepaalde zaken. 
6.2
Opstellen externe analyse

In de externe analyse worden de externe omgeving in kaart gebracht. De ontwikkelingen die zich hierin afspelen zijn van belang omdat Zo Kinderopvang & BSO hiermee te maken krijgt. Ik heb aan de hand van de literatuur een aantal kopjes vastgesteld die belangrijk zijn voor de organisatie. Bij het maken van dit hoofdstuk heb ik veelvuldig de reader van CMD 2 gebruikt. De trends die in de reader worden behandeld geven een goed beeld van de verschillende inzichten waarin kinderopvang een belangrijke rol speelt. Ik heb de keuze gemaakt om alle trends die in de reader van CMD 2 worden behandeld te onderzoeken, omdat alle trends van invloed kunnen zijn. Hoe groot de invloed is kan na het onderzoek worden vastgesteld. De volgende trends heb ik behandeld:
· Demografische trends

· Sociologische/culturele trends

· Economische trends

· Politieke/ juridische trends

· Kinderopvang trends

Na het vaststellen van de kopjes heb ik op het internet globaal gezocht. Ik was nieuwsgierig in de soort en de hoeveelheid bronnen die ik zou vinden. Ik heb gezocht met de term: ‘kinderopvang’ . Het aantal zoekresultaten was enorm veel. Ik heb een aantal bronnen van het ministerie en de branche vereniging geopend. De opdrachtgever stelde mij op de hoogte van de branchevereniging. Zij vertelde dat deze ook veel informatie op hun eigen website had staan. Ook heb ik de site  kinderopvang.net geopend. Hierdoor kon ik mij richten op het onderwerp kinderopvang. Ik heb een aantal sites globaal doorgenomen. Dit bleek goed te zijn voor mij algemene beeldvorming, ook kwam ik erachter dat kinderopvang een hip onderwerp bleek te zijn op politiek gebied. 
Ik heb de zoektermen bepaald aan de hand van de informatie waarnaar ik op zoek was. De onderdelen van de externe analyse heb ik omgezet in woorden. Op deze manier heb ik de volgende zoektermen vastgesteld die mij hebben geholpen om gericht te kunnen zoeken:
	Demografische trends
	kinderopvang

	Sociologische trends
	

	Culturele trends
	

	Economische trends
	

	Trends
	

	Ontwikkeling(en)
	

	Verandering(en)
	

	CBS
	

	Tevredenheid 
	

	Politiek
	

	Doelgroep
	

	Klanten
	


De zoektermen heb ik gecombineerd gebruikt en telkens ook een andere combinatie. Hierdoor wordt de kans vergroot op het vinden van bronnen. Ook het toepassen van de Booleaanse operatoren heeft mijn zoekresultaat verbeterd. Ook heb ik gezocht in combinatie met het zelfstandig naamwoord. De kennis die ik heb opgedaan tijdens het volgen van mijn minor IDM heeft hierbij geholpen. De gevonden bronnen heb ik vervolgens globaal doorgenomen en heb die vervolgens genoteerd. Ik heb gekozen om eerst de bronnen te vinden en door te zoeken om deze vervolgens te bestuderen. De meest geschikte bronnen waren afkomstig van het ministerie van SZW, het CBS, het SCP, de brancheorganisatie en de ondernemersgroep. 

De uitgebreidere onderzoeken waren afkomstig van het CBS en het SCP. Deze hebben vanuit verschillende uitgangspunten informatie over kinderopvang. Doordat zij zelfstandig en onafhankelijk onderzoek verrichten is de informatie erg betrouwbaar. 
Het vinden van geschikte bronnen heeft veel tijd in beslag genomen. Ik vond de gevonden informatie erg interessant om te lezen. Ook heb ik bepaalde websites bezocht die heel handig zijn voor het vinden van onderzoeken, zoals het Koninklijke Nederlandse Akademie van Wetenschappen (KNAW). 
6.2.1 Beschrijven demografische trends
Ik ben begonnen met het selecteren van bronnen over de demografische trends. Uit onderzoeken van het CBS blijkt dat het aantal vrouwen dat kinderen neemt afneemt, omdat zij kiezen voor een carrière. Ook blijkt dat de leeftijd van de vrouwen die wel kinderen nemen hoger wordt. Deze twee ontwikkelen zijn erg belangrijk voor Zo Kinderopvang & BSO. De organisatie zal rekening moeten houden met deze ontwikkelingen en hierop inspelen. Zo Kinderopvang & BSO zal hier onder andere met het aanbod en de communicatie uitingen rekening moeten houden. 
Ook de redenen waarom vrouwen geen kinderen willen is belangrijke informatie. Dit geeft namelijk aan dat als de negatieve punten waarom zij geen kinderen willen omgezet zouden worden naar positieve punten deze vrouwen waarschijnlijk hun mening zullen bijstellen. Als reden waarom zij geen kinderen willen wordt staat op de eerste plaats ‘genieten van de vrijheid’ en op de tweede plaats ‘carrière maken’. Zo Kinderopvang & BSO sluit juist aan op deze groep door de visie die de organisatie heeft. 
6.2.2 Beschrijven sociologische/culturele trends

Omdat de gezinssamenstellingen veranderen en het aantal eenoudergezinnen toeneemt, zullen ook de wensen en behoefte van de doelgroep veranderen. De verwachting is dat dit aantal nog meer zal groeien. Zo Kinderopvang zal hiermee rekening moeten houden. Daarnaast spelen de culturele opvattingen in de stand en op het platteland een belangrijke rol. De mannen en vrouwen op het platteland denken beiden erg conservatief over kinderopvang. Voor Zo Kinderopvang & BSO is dit een belangrijk gegeven, zij zullen hiermee rekening moeten houden bij de communicatie uitingen. 
6.2.3 Beschrijven economische trends

De bronnen die ik heb gevonden over de economische trends geven informatie over de stijging van nieuwe kinderopvangplaatsen. De cijfers geven een goed beeld van de groei ten op zichtte van de nulmeting die tussen 1996-1998 is uitgevoerd. Ook informatie betreft wachtlijsten heb ik hierin verwerkt. Zo Kinderopvang & BSO weet hierdoor dat de kinderopvangplaatsen enorm groeit en in welk gebied. Voor de organisatie is dit nuttige informatie als zij een nieuwe vestiging willen openen. Ook veranderingen rondom de hoogte van de kinderopvang toeslag is een belangrijk gegeven, omdat de drempel voor ouders bij de keuze uit wel of geen opvang lager zal zijn als zij daarvoor een hogere vergoeding zullen ontvangen. Deze politieke maatregel heeft dus invloed op het economische aspect. 
6.2.4 Beschrijven politieke/juridische trends

In dit hoofdstuk heb ik de onderdelen van het convenant opgenomen. De hierin beschreven kwaliteitseisen behartigen de belangen van de ondernemers, de branchevereniging en de ouders. Ook heb ik de verhoging van de kinderopvangtoeslag nader toegelicht. Doordat de drempel tot kinderopvang voor ouders wordt verlaagd kan dit Voor Zo Kinderopvang & BSO tot meer aanmeldingen leiden. 
Daarnaast heb ik de informatie over de nieuwe regeling voor, voor- en naschoolse opvang verwerkt. Per 1 augustus 2007 is het verplicht voor basisscholen om voor- en naschoolse opvang aan te bieden. De verwachting is dat veel scholen dit zullen laten uitbesteden aan kinderopvangorganisaties in de buurt. Hier liggen voor Zo Kinderopvang dus kansen. Ook bij het openen van nieuwe vestigingen zullen zij hiermee rekening moeten houden. 

6.2.5 Beschrijven trends kinderopvang

Ik heb onderzoek gedaan naar de trends binnen de kinderopvang. Hiervoor heb ik gebruik gemaakt van de databank van het CBS, Statline. Hierin heb ik goede tabellen gevonden. Uit de gevonden informatie heb ik een selectie gemaakt welke ik in het communicatieplan zou opnemen. Het was lastig om een keuze te maken, want alle bronnen waren interessant en bevatten goede informatie. Ik heb de keuze gemaakt om bronnen te gebruiken die voor Zo Kinderopvang & BSO het meest relevant waren in het uitvoeren van het beleid. Uit het hoofdstuk blijkt dat het geld, kwalitatieve zorg en flexibele werktijden een grote rol spelen bij de keuze van ouders naar een kinderopvang. Daarnaast blijkt dat hoogopgeleide vrouwen vaker voor kinderopvang kiezen. Ook zijn er bepaalde wensen waaraan een goed kinderdagverblijf zou moeten voldoen volgens de ouders. 
Het verdiepen in de ontwikkelingen heeft veel tijd in beslag genomen. Ik had hier gelukkig in de planning rekening mee gehouden en extra tijd ingepland. Vooral het doorlezen, selecteren en formuleren van de tabellen tot tekst informatie heeft veel tijd in beslag genomen.

6.2.6 Opstellen analysen
Ik vond het lastig om een issueanalyse op te stellen. Na het opzoeken van informatie uit de communicatieboeken en het internet werd mij wel wat duidelijker waar de issues over kunnen gaan. Vervolgens heb ik een lijst kwam ik tot een lijst met allerlei issues waaraan Zo Kinderopvang & BSO kon werken.  In overleg met de opdrachtgever is een keuze gemaakt uit de issues die de belangrijkste rol spelen. Vervolgens heb ik een factoren- en actoren analyse gemaakt. In de periode waarin ik met dit hoofdstuk bezig was kreeg ik ook colleges waarin dit werd behandeld. Hierdoor wist ik duidelijk het verschil tussen actoren en factoren. Mijn intentie was om het stuk over de concurrenten uitgebreider te willen maken en een benchmark uit te voeren. De benchmark zou inzicht geven over hoe de concurrenten te werk gaan en welke diensten zij aanbieden. Zo Kinderopvang & BSO kon zich dan vergelijken ten op zichten van de concurrenten. Omdat ik op een gegeven moment krap op de planning zat heb ik dit in overleg met de opdrachtgever weg gelaten. De opdrachtgever vond dit minder belangrijk, omdat Zo Kinderopvang & BSO zeker is van de manier waarop zij te werk gaan. Zij zijn zelf al goed overtuigd van de diensten die zij aanbieden en hoe zij als organisatie te werk gaat.
Het was in eerste instantie de bedoeling om na iedere product de fasen Controlling a Stage en Managing Stage Boundaries toe te passen. Omdat ik erg ben uitgelopen in de externe analyse heb ik dit tijdens het maken van het product ook toegepast. De tussentijdse gesprekken met de opdrachtgever zorgde ervoor dat ik de uitloop niet pas aan het eind van het product hoefde te verklaren. Door tussentijds de voortgang van het project te bespreken gaf dit geen vervelende situaties aan het eind van het product. De opdrachtgever wist op deze manier tijdig van de situatie af. Ik ben er wel trots op dat ik goede bronnen heb kunnen vinden die vanuit verschillende kanten inzicht geven in de ontwikkelingen in de kinderopvang. De externe analyse is hierdoor een volledig hoofdstuk geworden die de opdrachtgever veel relevante informatie biedt. 
6.3
Opstellen SWOT-analyse 
De SWOT-analyse, staat voor de Strenghts, Weaknesess, Opportunities en Treaths. In deze analyse worden de sterke, zwakke, kansen en bedreigingen van de organisatie benoemd. Het maken van een SWOT-analyse was niet nieuw voor mij. Tijdens mijn opleiding heb ik deze vaak gemaakt. De SWOT-analyse wordt gebruikt om de situatie in de organisatie weer te geven. Bij Zo Kinderopvang & BSO is er momenteel veel gaande dus is het belangrijk om te weten waar de organisatie mee te maken krijgt of zal kunnen krijgen. 
Door het maken van een SWOT-analyse kan Zo Kinderopvang & BSO rekening houden met de situatie. Er kunnen maatregelen worden genomen om de zwakke punten te verbeteren, voorbereidingen treffen op de bedreigingen, in te spelen op de liggende kansen en de sterke punten te behouden of te versterken. De SWOT-analyse heb ik verdeeld over interne - en externe factoren. De sterke en zwakke punten behoren tot de interne factoren. De kansen en bedreigingen behoren tot de externe factoren .De vragen die ik heb gesteld zijn:
· Wat zijn de sterke punten van Zo Kinderopvang & BSO?

· Wat zijn de zwakke punten van Zo Kinderopvang & BSO?

· Wat zijn de kansen voor Zo Kinderopvang & BSO?

· Wat zijn de bedreigingen voor Zo Kinderopvang & BSO?
Ik heb ervoor gekozen om deze eerst kort in een matrix weer te geven en vervolgens uit te schrijven per onderdeel. Na het opstellen van de eerste versie ben ik naar de opdrachtgever gegaan. Deze vond bepaalde onderdelen niet duidelijk en voegde bepaalde informatie toe. De opdrachtgever voegde de volgende punten toe:

· Betrokken medewerkers

· Klanten op de hoogte stellen van hoge kwaliteit

Bij het maken van de SWOT-analyse heb ik voor het eerst gemerkt dat de opdrachtgever dit confronterend vond. Ook kreeg ik het gevoel alsof bepaalde sterke punten overdreven werden benaderd. Een voorbeeld is bijvoorbeeld het stuk over ‘betrokken medewerkers’, nadat de hoge dienstverlening al was vermeldt had ik dit niet nog eens expliciet genoemd. Naar mijn mening moet hier eerst een onderzoek aan vooraf komen voordat dat kan worden vastgesteld. Dit was een gevoelswaarde en is niet gemeten. Ook het noemen van bepaalde bedreigingen werd niet serieus genomen. Ik heb toen te kennen gegeven dat ik dat kon verklaren en samen met mijn begeleider heb ik toen besloten om eerst de uitwerkingen te maken en er dan op terug te komen. 

Bij het tweede gesprek over de SWOT-analyse was ik veel beter voorbereid. Ik heb toen mijn standpunten duidelijk gemaakt over de bedreigingen, de politieke factoren en de krapte op de arbeidsmarkt. Deze werden akkoord bevonden. Ik heb hierbij het onderwerp van de betrokken medewerkers laten varen en daarvoor gekozen voor het opnemen van de bedreigingen. Ik zie verder ook geen slecht punt in het opnemen van een dubbel sterk punt, wel zou ik het erger hebben gevonden als de bedreigingen niet goed stonden vermeldt. Ik heb hierin uit de praktijk geleerd dat om soms met het ene onderdeel ‘gelijk’ te halen, het andere moet laten varen. 
De uitwerking van de bedreiging economische problemen heb ik veranderd aangezien de eerste uitwerking als negatief werd ervaren, ik had daarin opgenomen dat als het probleem rondom de verliesdraaiende vestigingen in Brabant niet wordt opgelost deze wellicht gesloten worden. Deze zin werd te confronterend gevonden en samen met de opdrachtgever is besloten om deze zin eruit te halen.
6.4 Analyseren doelgroep 
Ik heb de doelgroep geanalyseerd aan de hand van de documentatie die is opgenomen in het Handboek Communicatieplan. Ook de reader van CMD-2 heb ik hiervoor gebruikt. De doelgroep van Zo Kinderopvang & BSO zijn ouders van kinderen tussen de 0-12 jaar die zich buitenshuis willen ontplooien door het uitvoeren van maatschappelijke activiteiten, betaalde of niet-betaalde activiteiten. De algemene informatie over de doelgroep heb ik gehaald uit de bedrijfsinformatie. 
6.4.1 Segmenteren doelgroep
Na het vaststellen van de doelgroep heb ik besloten om de doelgroep te segmenteren in twee segmenten:

· De ouders in de stad 

· De ouders op het platteland 

Ik heb voor deze twee segmenten gekozen, omdat deze groepen erg verschillend zijn en anders benaderd moeten worden. Om meer te weten te komen over deze segmenten heb ik een gesprek gehad met de opdrachtgever. Deze wist meer te vertellen over de verschillen tussen deze segmenten. Ik een aantal vragen opgesteld en die heb ik vervolgens gevraagd. Ik vond dit een erg interessant gesprek, omdat ik redelijk goed kan doorvragen en ik hier ook de tijd voor kreeg. Ik maakte hiermee gebruik van de LSD methode, Luisteren, Samenvatten en Doorvragen. Dit heb ik geleerd tijdens mijn baan als medewerkster Klantenservice. Dit is een goede methode om informatie duidelijk te krijgen. 
Door beide segmenten uit te werken werden de verschillen telkens duidelijker. Het grootste verschil lag in de opvattingen over kinderopvang. Zoals uit de externe analyse al duidelijk is geworden zijn de opvattingen van de ouders uit het platteland negatiever dan de ouders afkomstig uit de stand. Ook zag ik een groot verschil is de behoeften van beide segmenten. De ouders uit de stad geven de voorkeur veiligheid en service, terwijl de ouders afkomstig van het platteland de persoonlijkheid en gezelligheid erg belangrijk vinden. 
Het beschrijven van de achtergrond en behoeften van beide segmenten gaf mij een duidelijk beeld over deze groepen. Ik kreeg meteen ook ideeën voor het inzetten van bepaalde communicatiemiddelen. Deze heb ik vervolgens genoteerd om later te kunnen gebruiken. 
6.4.2 Beschrijven intermediaire kaders en publieksgroepen

De intermediaire kaders hebben een belangrijke functie. Zij kunnen de doelgroep namelijk benaderen, informeren en beïnvloeden. In het communicatieplan is een overzicht van de intermediaire kaders opgenomen. Zo Kinderopvang & BSO kan door het inschakelen van de intermediaire kaders ervoor zorgen dat deze informatie doorgeven aan de doelgroep. 
6.4.3 Beschrijven kenmerken

Ik heb de doelgroep ook gesegmenteerd aan de hand van de demografische-, geografische-, socio-economische- en psychografische kenmerken. De bronnen die ik hiervoor heb gebruikt heb ik gevonden tijdens het zoeken naar bronnen voor de interne analyse. Ik heb hiervoor bronnen gebruikt afkomstig van het CBS. Ook heb ik hier gebruik gemaakt van Statline, de databank van het CBS. 

De kenmerken geven een duidelijk beeld aan van de doelgroep. De kenmerken zijn na het lezen van de interne analyse niet schokkend te noemen. De hoogopgeleide vrouwen kiezen meer voor kinderopvang dan laagopgeleide vrouwen. Het herkomstgebied van de vrouwen speelt hierin een minimale rol. De geografische kenmerken geven aan dat ouders afkomstig uit stedelijke gebieden meer gebruik maken van kinderopvang dan ouders uit weinig tot niet stedelijke gebieden. 
Een groot verschil heb ik ook gevonden op socio-economisch gebied. Van de ouders die beiden werken maken 30% gebruik van kinderopvang ten op zichtte van de ouders waarvan er één niet werkt, het percentage ligt bij deze groep op 2,6%. 

Het zoeken naar bronnen was niet erg lastig voor mij, omdat ik dit al heb ervaren tijdens het doorlopen van mijn minor. Het beoordelen op relevantie en selecteren van de juiste bronnen was lastiger. Op een gegeven moment had ik zoveel bronnen gevonden dat ik deze allemaal interessant vond en wilde opnemen in het plan. Ik heb er vervolgens afstand van genomen en heb op papier gezet welke informatie hoorde bij welk kopje. Op deze manier heb ik een selectie kunnen maken. 
6.5
Bepalen communicatie doelstellingen 
Het doel is om 20% meer naamsbekendheid te krijgen onder de doelgroep in een periode van 12 maanden en het verbeteren van het imago in Brabant wat zal moeten leiden tot 10% hogere bezettingsgraad op de vestigingen in Brabant in een periode van 12 maanden. 
Bij het bepalen van de doelstellingen ben ik als volgt te werk gegaan. Ik heb eerst de nodige hoofdstukken in de literatuur gebruikt hierna heb ik de bedrijfsgegevens opgevraagd en bestudeerd. Ik wilde eerst als doelstelling ‘de aanmeldingen in Brabant met 15% vergroten’. Ik was hier niet helemaal tevreden over en wilde dat ik zou worden bevestigd. Ik werd doorverwezen naar de adjunct-directeur. Deze kon mij hier meer over vertellen. In het gesprek werd duidelijk dat het aantal inschrijvingen niets zegt over de bezetting, in het bedrijf werd dan ook geen rekening gehouden met de inschrijvingen maar met de bezettingsgraad. Immers een inschrijving kan voor één ochtend opvang zijn, terwijl de andere inschrijving drie ochtenden opvang betekent. Nadat dit duidelijk was geworden en ik nog een keer de bezettingscijfers had bestudeerd heb ik de doelstelling aangepast. 

Vervolgens heb ik de doelstelling gespecificeerd in de aspecten, kennis, gevoel en gedrag. Om dit goed te kunnen formuleren heb ik het boek, het communicatie handboek en het basisboek communicatie gebruikt. Vervolgens heb ik de SMART-formule toegepast op de doelstellingen. Hierin wordt het doel nog eens duidelijk weergegeven. 
6.6
Bepalen communicatie strategieën
Aan de hand van het communicatiekruispunt van Van Ruler heb ik hoofdlijnen van de strategie bepaald. Er moet vooraf een keuze worden gemaakt of de organisatie iets wil bekendmaken of invloed wil uitoefen. Bij Zo Kinderopvang & BSO is het van belang om invloed uit te oefenen. Het negatieve imago bij het segment in Brabant verdwijnt namelijk niet na het bekendmaken van iets. 
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  Bron: communicatiekruispunt, Zo kan het beter!
Ik heb ervoor gekozen om Zo Kinderopvang gebruik te laten maken van de volgende strategieën:
· Informering

· Overreding

· Dialogisering

Deze stappen heb ik verder uitgewerkt en beschreven. Door het volgen van de stappen zal de doelgroep zich positiever opstellen tegenover de organisatie. 
6.6.1 Bepalen communicatiemiddelen en kanalen

Tijdens het opstellen van de voorgaande hoofdstukken van het communicatieplan kreeg in ideeën over de inzet van bepaalde communicatiemiddelen. Hiervan had ik een lijst bijgehouden, om te voorkomen dat ik de ideeën later zou vergeten. Ik heb hierover verschillende keren overleg gehad met mijn begeleider. Door de gesprekken met haar kreeg ik nog betere ideeën. Doordat ik al genoeg ideeën had heb ik geen creatieve sessie gehouden. Als ik geen ideeën kon bedenken had ik hier wel voor gekozen. Door het spreken met mijn begeleider kwamen er genoeg creatieve ideeën naar boven. Ik had er in het begin zeven en uiteindelijk zijn het er vijftien geworden. 
Door het zoeken naar informatie over bijvoorbeeld babyspullen voor de kinderkoffer werd deze lijst uitgebreid. De opdrachtgever vond het erg belangrijk om het stuk over de promotieactie goed te beschrijven. Het is namelijk de bedoeling dat er in de toekomst een actieplan wordt geschreven hierover. De opdrachtgever wilde de kern hiervan dus duidelijk kunnen zien. Het stuk dat ik heb geschreven over het uitvoeren van een promotieactie wordt de leidraad van het toekomstige actieplan. 
6.6.2 Beschrijven aandachtspunten
Naast het in zetten van communicatiemiddelen is het belangrijk om te werken aan bepaalde aandachtspunten. Hierbij heb ik de volgende aandachtspunten toegelicht. Het belangrijkste is om het negatieve gevoel van het segment in Brabant weg te nemen. Ik heb de volgende lijst gemaakt met actiepunten om hieraan te werken:
	· Uitgaande nieuwsbrieven aanpassen in zakelijk naar eenvoudig

· Teksten op posters/flyers aan te passen naar taalgebruik in provincie

· Meer aanwezigheid op regionale evenementen, zoals braderieën en buurtfeesten

· Op de website van de basisscholen een link geven naar de website

· Bestaande klanten vaker vragen naar hun mening en nog meer betrekken bij het organiseren van dagjes uit voor de kinderen



  Bron: aandachtspunten, Zo kan het beter!
Daarnaast heb ik ook aanbevelingen gedaan aan de documentatie archief van Zo Kinderopvang. Tijdens het vinden naar bedrijfsinformatie bleek dat deze ongestructureerd wordt bijgehouden. Veel informatie is op papier aanwezig, maar het archiveren is nog niet voltooid. Tijdens het volgen van mijn laatste minor blok heb ik geleerd dat het erg belangrijk is voor een organisatie om informatie goed en overzichtelijk te documenteren. Ik wilde hierover spreken met de opdrachtgever, maar ik begreep dat ik dit om een goede manier moest doen. Ik heb dit dus eerst voorgelegd aan mijn begeleider. Zij vond dit een goed idee. Ook legde ik uit dat de mogelijkheid bestaat om hiervoor een stagiair in te schakelen afkomstig uit deze opleiding. 

Vervolgens is het voorgelegd aan de opdrachtgever. Ik heb tijdens het gesprek verteld wat ik tijdens mijn opleiding heb geleerd en haar hierin advies gegeven. Ook heb ik uitgelegd wat het belang is van een goed archief, wat er kan gebeuren bij het ontslag of ziekte van personeel en het raadplegen van documentatie. Alle informatie moet dus gedocumenteerd en archiveert worden. 

Het geven van dit advies hoorde dan wel niet bij mijn opdracht, maar het was informatie die ik heb opgevangen en waartoe ik vond dat ik daar wel iets over kon zeggen. Ik heb uiteindelijk gedacht in het voordeel van de organisatie. Ik vond een proactieve houding daarom wel geplaatst. De opdrachtgever was hier erg tevreden over en zou hiermee aan de slag gaan. 
6.7
Formuleren boodschap

De boodschap communiceert een gegeven naar de doelgroep toe en zal onderscheidend moeten zijn. Daarnaast is ook de toon van de boodschap belangrijk. De oude boodschap luidde: ‘Samenspel van kind en kwaliteit’
De opdrachtgever wilde een nieuwe boodschap die beter past bij de organisatie. Voor het bedenken van nieuwe boodschap heb ik gebruik gemaakt van een brainstorm sessie. Alle ideeën die in mij opkwamen heb ik genoteerd op een vel papier. Deze ideeën heb ik vervolgens getoond aan de opdrachtgever. Vervolgens zijn we te werk gegaan aan de hand van de trigger-techniek. Deze gaat ervan uit dat het ene idee het andere idee oproept. Ik heb gebruik gemaakt van de reader uit CMD-1. Hierin staat een lijst opgenomen met allerlei creatieve technieken. Omdat wij met z’n tweeën waren en de andere medewerkers het erg druk hadden heb ik gekozen voor de trigger-techniek. Deze techniek kon goed worden uitgevoerd met twee personen. Aan de hand van mijn brainstormsessie heb ik mijn ideeën genoteerd op een groter vel papier. De opdrachtgever heeft toen ideeën erbij geschreven. We werkten om en om. Nadat we geen ideeën meer konden bedenken hebben we er even afstand van genomen. Na een paar dagen hebben we er nog een paar ideeën aan toegevoegd die wij beter vonden. Ik heb toen een onderverdeling gemaakt in een algemene boodschap en een specifieke boodschap per segment. De algemene boodschap is geworden: 

‘Voor zorg, kwaliteit & gezelligheid! Zo Kinderopvang & BSO’
Daarnaast zijn er twee specifieke boodschappen die passen bij de behoefte en opvattingen van de verschillende segmenten. Er is nog geen keuze gemaakt door de directie met welke boodschap er naar buiten zal worden getreden. Ik heb daarom beide boodschappen in het plan opgenomen.  

Ik heb ervoor gekozen om een pay-off, een sluitzin, op te nemen naast de boodschap. De bedoeling is dat pay-off uiteindelijk zal worden onthouden. De pay-off moet daarom krachtig en pakkend zijn. Na een brainstormsessie ben ik gekomen tot de pay-off:

‘ZO doen wij dat!’
Voordat ik dit heb getoond aan de opdrachtgever heb ik andere medewerkers om hun mening gevraagd. Zij vonden de pay-off erg pakkend. Ik heb dit vervolgens getoond aan de opdrachtgever en deze vond de pay-off erg krachtig overkomen en een leuke zinspeling met het woord Zo. 
6.8
Opstellen financiënoverzicht 
Zo Kinderopvang & BSO heeft het budget voor 2007 al opgemaakt. Het lanceren van de nieuwe naam heeft erg veel geld gekost. De opdrachtgever wilde wel dat ik in het hoofdstuk Communicatiestrategie alle denkbare middelen zou opnemen. Het is namelijk de bedoeling dat wanneer er extra’s binnen komen en ook met het oog op het budget van volgend jaar dat de strategie kan worden uitgevoerd. Het opstellen van het financiënoverzicht was het overzichtelijk in kaart brengen van de kosten. 
In overleg met de opdrachtgever is besloten om van de posters/flyers de prijzen van vier formaten weer op te nemen. In dit overleg wist de opdrachtgever nog niet welke formaat zij wilde gaan gebruiken. Ik heb toen voorgesteld om de prijzen van vier formaten uit te zoeken en dat zij dan later kan bepalen welke het meest geschikt is. Daarna heb ik gezocht naar kleine presentjes die kunnen worden aangeboden namens het bedrijf. Deze kleine spullen zijn ook erg handig voor de ouders, omdat deze dit kunnen gebruiken voor hun baby. 
Doordat ik bij het zoeken naar de middelen al nieuwsgierig verder had gezocht naar de prijzen ervan was het opstellen van het financiënoverzicht eenvoudig voor mij. Bij veel producten is een minimale afname verplicht, hiervan heb ik het aantal in het overzicht opgenomen. Ik heb voor mezelf een grens gehouden van 10 euro per presentje. Van veel producten weet ik dat ze niet zullen worden gekocht, omdat met de opdrachtgever vooraf is bepaald dat ik deze toch erin opneem heb ik dat gedaan. De opdrachtgever kan op deze manier zien wat er allemaal mogelijk is. Ik heb ook de bedrijven waarbij de producten besteld kunnen worden in de bronvermelding opgenomen. Op deze manier kan dit gemakkelijk worden geraadpleegd. 
6.9
Opstellen planning

In de planning is een overzicht opgenomen van de activiteiten die kunnen worden uitgevoerd. Op de planning staan de activiteiten zijn per week ingepland. Voor de duidelijkheid staan de maanden ook opgenomen. Met het flyeren in de winkelcentrum is rekening gehouden met de koopzondagen in Bergen op Zoom en Halsteren. Deze vinden op de eerste zondag van de maand plaats. De planning is momenteel vastgesteld voor negen maanden. Een jaar na de lancering van Zo Kinderopvang & BSO zal worden bekeken of de doelstelling is behaald. 
7.
 MAKEN HERONTWERP WEBSITE 
Voor het ontwerpen van een nieuwe vormgeving voor de huidige website heb ik gebruik gemaakt van het boek the Elements of User experience van Jesse James Garret. Er is een duidelijke fasen plan en deze kan overzichtelijk worden afgewerkt. Een ander belangrijk onderdeel is dat de gebruiker centraal staat. In het boek worden er 5 fasen beschreven die van belang zijn bij het herontwerp. Per fase kunnen meerdere stappen worden ondernomen om tot een conclusie te komen. Ik heb per fase een aantal stappen gekozen om tot mijn herontwerp te komen. Doordat ik al eerder succesvol met de methode van Jesse James Garret heb gewerkt heb ik besloten om dat in het afstudeerproject ook toe te passen.
Ik heb ook het boek Webdesign, van Concept tot realisatie gebruikt. Hierin wordt het Internet Project Plan (IPP) behandeld. Deze methode was voor mij niet geschikt, omdat ik niet een website ga maken maar uitsluitend een mock-up. Ik heb wel praktische informatie uit het IPP kunnen gebruiken uit de stappen het functioneel ontwerp en het grafische ontwerp. De subonderdelen zoals, het navigatiemogelijkheden, de menu’s en richtlijnen heb ik goed kunnen gebruiken bij het herontwerp.
7.1 
Interviewen opdrachtgever

Aan het begin van het tweede onderdeel dat zal worden opgeleverd heb ik een interview gehouden met de opdrachtgever. De opdracht om een herontwerp te maken van de website moest verder worden uitgezocht. Uit het gesprek met de opdrachtgever werd de opdracht duidelijker. De probleemstelling luidt:
“De website komt nu gesloten over en de informatie die de website bevat is niet overzichtelijk aangegeven. De extra diensten zijn hierbij erg ondergeschikt terwijl deze duidelijker naar voren moeten komen”

De opdrachtgever maakte daarnaast ook de doelstelling van de website duidelijk, deze luidt: “ de informatie op de website toegankelijker te maken en de extra diensten duidelijker zichtbaar te maken”
Ook de wensen en eisen zijn kenbaar gemaakt. Het belangrijkste is dat de extra activiteiten duidelijker zichtbaar worden en dat het nieuwe ontwerp aan de kleuren van de huisstijl, violet, oranje en wit, blijft voldoen. In het gesprek is tevens besproken welke stappen worden doorlopen en welke methoden zullen worden gebruikt. Deze stappen zijn opgenomen in het document Hertontwerp website, te vinden in bijlage B. 

7.2
Analyseren huidige website
Voordat kan worden begonnen met het ontwerpen van een nieuwe vormgeving zal de huidige website geanalyseerd moeten worden. Ik heb gekozen om eerst een nulmeting uit te voeren. De nulmeting zal informatie geven over de huidige website en of deze voldoet aan bepaalde richtlijnen. Vervolgens zal er een plan worden opgesteld met punten die verbeterd moeten worden. 

7.2.1 Uitvoeren nulmeting

Bij het uitvoeren van de nulmeting heb ik gebruik gemaakt van de tien Usability 
richtlijnen. De huidige website van Zo Kinderopvang & BSO ziet er als volgt uit:
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Welkom op de site van Zo Kinderopvang & BS0, een dynamische
Kinderopvangorganisatie met tien vestigingen in Bergen op Zoom, Delf, Den
Haag en Halsteren

Wi verzorgen dagopvang voor kinderen van 0 -4 jaar en naschoolse,
buitenschoolse, voorschoolse en tussenschoolse opvang voor kinderen van 4 -12
jaar. In het totaal vangt de organisatie met ruim 120 personeelsleden circa 750
kinderen op verspreid over bovengenoermde locaties

Onder de button Zo Informatie leest u meer over onze opvangmogelikheden
Wit u meer weten over onze exra dienstverlening, kiik dan op Zo Extra. Daar
ziet u dat wi er alles aan doen om de combinatie werk en kinderen zo soepel
mogelik te laten verlopen. Zo handig!

Zo heefter sen nieuwe BSO bif: Zo op Waalsdorp!
Ale inderen, en ouders uiteraard, hartelijk welkom bi de leukste bsa van Den
Haag! (Buiten Zo Bso op de 2de Sweelinckstraat natuurlij)





De tekst op de afbeelding van de website die hierboven te zien is, is de aangepaste versie. Na het uitvoeren van de nulmeting en de testfase vond de opdrachtgever het belangrijk om totdat de nieuwe vormgeving zal worden geïmplementeerd in ieder geval de tekst aan te passen. De opdrachtgever was zich bewust geraakt dat de navigatie voor de bezoekers erg onduidelijk was en heeft daarom de tekst op de beginpagina aangepast. Op de oude versie ontbrak de derde alinea op de beginpagina. Ik heb helaas geen afbeelding van de oude versie, omdat dit tijdens mijn werkzaamheden snel is veranderd. Ik had hierdoor geen tijd om tijdig een printscreen te maken. 

Aan de hand van deze vuistregels heb ik de huidige website uitgewerkt. De uitwerkingen van de richtlijnen geven inzicht in de volgende onderdelen:

· Herkenbaarheid

· Navigatie

· Snelheid

· Zoeken

· Opmaak

· Schrijfstijl

· Hyperlinks

· Interactie

· Accessibility

· Afbeeldingen en multimedia

Uit de uitwerkingen is gebleken dat de meeste problemen liggen op het gebied van de navigatie, zoeken, opmaak, schrijfstijl en afbeeldingen. De volgende problemen kunnen worden vastgesteld:
	· De navigatiestructuur is onduidelijk en wekt verwarring op

· De navigatiestructuur bij de optie ‘Zo Ouders’ en ‘Zo medewerkers’ ontbreekt na het kiezen van deze optie

· De zoekfunctie is niet consistent zichtbaar bij de opties uit het primaire menu

· De achtergrondkleur is donkerblauw en past niet bij de huisstijl, deze is namelijk violet. 

· De onderscheiding tussen de kopjes en subkopjes kan duidelijker worden afgebeeld. 

· Er staan teveel hyperlinks op de website vermeldt, de bezoeker denkt dat hij informatie te zien krijgt door de keuze te maken voor het subkopje maar ziet alleen een verwijzing

· Geen consistentie in het gebruik van alineakopjes

· De afbeeldingen op de beginpagina zijn niet in 1 oogopslag te zien, terwijl dit juist een speels effect geeft

· Weinig afbeeldingen bij de onderdelen Zo Extra, op deze manier weinig promotie van de extra activiteiten




    Bron: nulmeting, Document Analyse en Herontwerp website
7.2.2 Opstellen verbeteringsplan

Na het vaststellen van de probleemgebieden heb ik een verbeteringsplan opgesteld. Hierin worden oplossingen voor de probleemgebieden genoemd. Om te kijken hoe een bezoeker zich door de huidge website beweegt en welke problemen deze ondervindt heb ik een kleine test gehouden onder 3 personen. Deze personen behoren tot de doelgroep. De volgende vragen werden opgesteld:

· Waar verwacht u informatie te vinden over kinderopvang toeslag?

· Hoe zou u zich aanmelden. Ga naar de beginpagina en meldt u aan voor de dagopvang bij u in de buurt.

· Zo- Unltd biedt de mogelijkheid om de haren van uw kind te knippen door een kinderkapper naar de vestiging te sturen. Waar vindt u informatie over de kinderkapper?

De drie vragen geven de belangrijkste wensen van de opdrachtgever weer, namelijk de navigatie, de aanmeldprocedure en de informatie over de extra activiteiten. Uit de test bleek dat de testpersonen het menu onduidelijk vonden en ook de opstelling van de informatie niet overzichtelijk vonden. De uitslagen van de test bevestigde de informatie uit de nulmeting. 
7.3
Bepalen nieuw ontwerp

Om een nieuwe vormgeving te bepalen heb ik gebruik gemaakt van de 5 fasen plan van Jesse James Garret. Ook heb ik de informatie gebruikt uit bepaalde stappen van het IPP. Van het laatste heb ik meer informatie gebruikt over de inhoud, zoals het organiseren en structuren van informatie. Ik heb Garret’s fasenplan gebruikt als leidraad van het ontwerp en de informatie van het IPP gebruikt als extra informatie voor de inhoud en lay-out van de mock-up. 

Garret’s fasenplan ziet er als volgt uit:
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   Bron: vormgeving, Document Analyse en Herontwerp website

De verschillende fasen zijn per onderdeel uitgewerkt. Ik heb ervoor gekozen om de Engelse benamingen om te zetten naar Nederlandse woorden. Deze termen zijn voor de opdrachtgever begrijpelijker. 
7.3.1 Strategie


In de eerste fase is de strategie bepaald. Veel informatie die hierin is verwerkt heb ik kunnen afleiden uit het communicatieplan en het interview met de opdrachtgever. De documentaire - en computergeletterdheid van de doelgroep, de merkbeleving en het meten van de resultaten zijn hieraan toegevoegd. Uit de registraties van de bezoekersaantallen en de tijdsduur dat zij op de website verblijven, kan worden gemeten hoe succesvol de website is. Hier ben ik voor het maken van een herontwerp niet verder op ingegaan. 
7.3.2 Functioneel ontwerp


In het functioneel ontwerp worden de functies die in de website komen en de inhoud van de website toegelicht. Tijdens de analyse van de website kwam ik op het idee om in het herontwerp een functie op te nemen om digitaal in te schrijven. In de huidige website is hier geen mogelijkheid toe, de bezoekers moeten eerst een formulier uitprinten, invullen en vervolgens deze via de post opsturen. Dit is een heel proces alleen al voor het inschrijven. De nieuwe functie moet ervoor zorgen dat de bezoekers de gegevens kunnen invullen op het scherm en dan klikken op verzenden waarmee het digitaal wordt verstuurd. 

Ook de content die in de website aanwezig moet zijn is beschreven. Dit is vervolgens goed gekeurd door de opdrachtgever. Ook het idee voor de nieuwe functie is goed bevallen. De opdrachtgever was het met mij eens dat dit voor de bezoekers handiger is. 
7.3.3 Structureel ontwerp


In het structureel ontwerp is de structuur van de website bepaald. De doelgroep van de website hebben het druk, zij verrichten werkzaamheden en daarnaast hebben zij ook de zorg over een gezin. Om ervoor te zorgen dat zij hun interesse niet verliezen is het van belang dat de website overzichtelijk en duidelijk overkomt. Als zij niet weten waar zij informatie over het gewenste onderwerp kunnen vinden zullen zij de website snel verlaten. 

Het was de bedoeling om het herontwerp duidelijk te maken ten op zichtte van de huidige website. In het herontwerp heb ik daarom besloten om een ‘herkenbare’ menustructuur aan te houden. Het menu zal bestaat uit meerdere niveaus, maar zal aan de linkerkant van de website worden geplaats. De pagina-indeling ziet er als volgt uit:
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  Bron: information achitecture, Document Analyse en Herontwerp website

Om de inlogoptie duidelijker te laten zien, heb ik ervoor gekozen om deze aan de rechterkant van de pagina’s te vermelden. Op deze manier is het in één oogopslag duidelijk waar informatie kan worden gevonden en waar kan worden ingelogd. Om het overzichtelijk te houden heb ik ook de zoekfunctie aan de rechterkant opgenomen. Het is beter om de zoekfunctie direct te tonen op de beginpagina dan deze als een optie in het menu op te nemen, omdat de bezoekers dit dan meteen kunnen zien. 

De keuze voor de inhoud van het menu was lastiger. Ik wilde namelijk de belangrijkste diensten apart weergeven. Ook het woord ‘Zo’ wilde ik eruit laten springen. De belangrijkste diensten van Zo Kinderopvang & BSO zijn:

	· Kinderopvang

· BSO

· NSO

· TSO

· Kinderkapper

· Stomerijservice

· Kinderfeestjes





    Bron: vormgeving, Document Analyse en Herontwerp website
Aan de hand van deze informatie kwam ik tot de volgende twee inhoudsmogelijkheden voor het menu:

	Versie 1

· Beginpagina

· Wie zijn wij?
· Pedagogisch beleid

· Dagopvang

· BSO

· TSO

· Vestigingen

· Inschrijven

· Vacatures

· Laatste nieuws

· Veel gestelde vragen

· Links

· Contact

· Zo Kinderkapper

· Zo Stomerij service

· Zo Kinderfeestjes


	Versie 2

· Zo Beginpagina
· Zo Wij

· Zo Pedagogisch beleid

· Zo Dagopvang

· Zo BSO

· Zo TSO

· Zo Vestigingen

· Zo Inschrijven

· Zo Vacatures

· Zo Laatste nieuws

· Zo Veel gestelde vragen

· Zo Links

· Zo Contact

· Zo Kinderkapper

· Zo Stomerij service

· Zo Kinderfeestjes




Na het maken van de tweede versie nam ik er even afstand van. Na het nogmaals te hebben bekeken vond ik in de tweede versie de woorden erg lang en het woord ‘Zo’ erg overheersend . Ook vond ik het menu erg lang zijn geworden. Ik heb toen een derde versie gemaakt. Deze zag er als volgt uit:

	         Versie 3
· Beginpagina

· Wie zijn wij?
· Pedagogisch beleid

· Soorten opvang

· Extra service

· Vestigingen

· Inschrijven

· Vacatures

· Laatste nieuws

· Veel gestelde vragen

· Links

· Contact

· Zo Kinderfeestjes




In de derde versie zijn de opvangdiensten ondergebracht onder ‘Soorten opvang’, en de Zo kinderkapper en de Zo stomerijservice zijn ondergebracht onder ‘Extra service’. Om de kinderfeestjes extra te promoten heb ik gekozen om deze wel apart te vermelden. De opdrachtgever vond de laatste versie het beste, deze werd als overzichtelijk en duidelijk ervaren. 

7.3.4 Navigatie ontwerp

Op welke manier de gebruiker door de website kan navigeren heb ik duidelijk gemaakt aan de hand van een sitemap. Een sitemap wordt vaak ook op website vermeldt en geeft de gebruiker een compleet overzicht. Aangezien Garret verschillende keuzen geeft voor het aanduiden van de navigatie ben ik dus niet gebonden aan een specifieke manier. Ik vind een sitemap veel overzichtelijker dan een schema, omdat dit bij meerdere niveaus snel rommelig eruit kan zien.

	· Beginpagina

· Wie zijn wij?
Visie en Missie

Convenant kwaliteit

Wet en regelgeving

Algemene voorwaarden

Vergunningen

Medezeggenschap

· Pedagogisch beleid

Doelstelling en visie

In de praktijk

Uw kind in de dagopvang

Ontwikkeling van uw kind

Communicatie

Kinderziektes

Ziektebeleid

· Soorten Opvang

Dagopvang

BSO

NSO

TSO

· Extra Service

Zo Kinderkapper

Zo stomerijservice

· Vestigingen

Den Haag

Delft

Brabant

· Inschrijven

Uitleg toeslag op kinderopvang

Tarieven

Aanmelden

· Vacatures

· Laatste nieuws

· Veel gestelde vragen

· Links

· Contact

· Zo Kinderfeestjes




    Bron: navigatie design, Document Analyse en Herontwerp website
Zodra er een keuze is gemaakt in het hoofdmenu, zullen de overige hoofdonderwerpen verdwijnen en de onderwerpen van het submenu te zien zijn. De optie om terug te keren naar de beginpagina zal telkens in beeld blijven. De onderwerpen van het submenu zullen in een lichter lettertype worden aangegeven.
Hiermee wordt het verschil tussen hoofd- en sub menu duidelijk gemaakt.
7.3.5 Testen 
Nadat de inhoud van de website duidelijk was heb ik de mock-up getest aan de hand van de paper prototyping methode. Ik was eerst niet van plan om de mock-up te testen, maar nadat is was begonnen met de mock-up leek het mij toch beter om wel te testen. Door het testen is de waarde van het product beter dan wanneer het niet is getest. De kwaliteit neemt toe doordat er fouten kunnen worden verwijderd en de mock-up kan worden aangepast. 

Deze methode heb ik niet eerder gebruikt en was dus nieuw voor mij. Ik ben eerst informatie gaan zoeken over deze methode. Ik heb op het internet verschillende goede bronnen gevonden. De werkwijze van de paperprototyping methode is dat de tester op papier het scherm van de website natekent en door middel van post-its bepaalde onderdelen, zoals het menu en de banner aangeeft. Er wordt enthousiast gesproken in de bronnen over paperprototyping, omdat het gemakkelijk en snel uit te voeren is. Daarnaast is het een erg goedkope methode. 
Na het bestuderen van de informatie ben ik mezelf gaan voorbereiden. Tijdens deze voorbereidingsfase heb ik de nieuwe website eenvoudig getekend op papier. Daarna heb ik op een ander papier de subonderwerpen van een aantal hoofdonderwerpen geschreven. Ik heb gekozen om het volledige scherm opnieuw eenvoudig te tekenen en niet om post-its te gebruiken. Dit leek mij handiger, omdat ik de tests alleen zou afnemen. Ik wilde me vooral bezig houden met het geven van goede papieren en het noteren van de acties dan post-its te moeten plakken op dat moment. Het gebruik van post-its is beter geschikt zijn als twee personen de test zouden afnemen. 
Ik was vooraf het project niet van plan om de mock-up te testen. Tijdens deze fase heb ik hier toch voor gekozen, omdat dit een meerwaarde zou zijn aan het product. Ik heb daardoor harder doorgewerkt en een kleine test ingepland. Ik heb besloten om bij drie personen een test af te nemen. Deze personen behoren tot de doelgroep en zijn dezelfde personen waarbij de huidige website is getest. Ik heb de volgende zaken geobserveerd en gedocumenteerd: 

· Welke stappen worden doorlopen bij het vinden van het antwoord?

· Hoelang duurt het voordat de informatie is gevonden?

· Wat zijn de meningen over de nieuwe website?

De test werd in een aparte kamer afgenomen. Er was behalve de testpersoon en ikzelf niemand aanwezig. Voordat ik begon met het afnemen van de test gaf ik de testpersoon informatie over de test en de werkwijze ervan. Op deze manier was de testpersoon dus ook voorbereidt. 

Uit de test is gebleken dat de testpersonen de nieuwe website als overzichtelijker wordt ervaren. Ook werd het menu van de nieuwe website overzichtelijker ervaren dan de huidge website. De resultaten van de test zijn te vinden in de bijlage van het document analyse en herontwerp website. 
Indien er negatieve resultaten waren gekomen uit de test, dan had ik de vormgeving moeten aanpassen. Dit was gelukkig niet het geval. De goede analyse van de huidige website heeft hierin een grote rol gespeeld. 

Ik heb ervoor gekozen om de test af te nemen voordat ik mij zou gaan verdiepen in het visueel ontwerp. Ik wilde eerst de testresultaten afwachten, want als de testresultaten negatief waren dan had ik mijzelf een hoop werk bespaard. 

7.3.6 Visueel ontwerp

In de laatste fase wordt het visueel ontwerp uitgewerkt. Ik mocht de samenstellingen van de kleuren op de huidige website wijzigen. Ik kreeg verschillende ideeën en heb er voor gekozen om deze door middel van een moodboard duidelijk te maken. Door het gebruik van een moodboard kan de opdrachtgever een indruk krijgen hoe de mock-up eruit zal komen te zien, de vlakverdeling en de kleurensamenstelling. Aan de hand van mijn ideeën heb ik ervoor gekozen om twee moodboards te maken. Ik heb dit gedaan op een a4 formaat. Ik wilde er voor zorgen dat de website wel herkenbaar zou blijven, daarom heb ik op de moodboards gekozen om violet als hoofdkleur te houden en te spelen met de kleuren oranje en wit. 

Het lettertype dat ik wilde gebruiken was Verdana. De grootte was afhankelijk of het een kopje of tekst is. Uit de gevonden bronnen blijkt dat Verdana erg prettig leesbaar is en veel wordt gebruikt als scherm lettertype. De exacte lettergrootte per onderdeel is opgenomen in het document analyse n herontwerp website. De opdrachtgever vond de volgende moodboard geschikt:
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De samenstelling van de kleuren vond de opdrachtgever beter. De andere moodboard was de kleur oranje overheersend.
Aan de hand van de moodboard heb ik schetsen gemaakt. Op de schetsen heb ik een aantal schermen uitgetekend. De schermen heb ik vervolgens ook ingekleurd. Dit zag er niet zo mooi uit, daarom heb ik ze opnieuw geschets en de kale schetsen aan de opdrachtgever getoond. Ik heb ervoor gekozen om het tekstgedeelte te versmallen ten op zichtte van de huidige website. Hierdoor is het minder breed en is het gemakkelijker leesbaar. Hieronder zijn een tweetal schetsen te zien:
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7.4

Uitwerken herontwerp 
Het herontwerp bestaat uit 4 onderdelen. De banner (top frame), linkerkant, middenstuk en rechterkant. Ik heb gekozen om een banner te maken waarin afbeeldingen staan van kinderen uit de dagopvang en bso. Dit geeft de bezoeker meteen een beeld hoe het op de opvang eraan toe gaat. Ik heb gekozen voor afbeeldingen waarin jongens en meisjes evenredig naar voren komen. Dit geeft een evenwichtige samenstelling weer. Het logo is aan de linkerkant op de banner geplaats. Het originele logo is in handen van de externe vormgever en daardoor heb ik nog het oude en donkerblauwe logo gebruikt. Zodra de website zal worden gerealiseerd zal natuurlijk het nieuwe logo worden toegepast. Het herontwerp is gemaakt in Photoshop en MS Word. Ik kan goed overweg met beide programma’s, dit was dan ook niet moeilijk voor mij. Ik ben zeer tevreden over het eindresultaat. De opdrachtgever vond de nieuwe vormgeving stoer en overzichtelijk. 
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8.
ONDERZOEKEN IMAGO BIJ DOELGROEP 
Om het imago bij de doelgroep te onderzoeken heb ik de volgende drie fasen doorlopen:

· Vooronderzoek

· Afnemen interviewen

· Rapporteren

Het is een klein onderzoek waarin duidelijk wordt hoe het gesteld is met het imago van Zo Kinderopvang & BSO. Met het imago wordt bedoeld, welk gevoel de doelgroep heeft bij de nieuwe naam en welk gevoel zij hebben over de persoonlijke aanpak. Het gaat dus om de meningen van de doelgroep.
Tijdens het opstellen van het rapport heb ik gekozen om de resultaten gedeeltelijk in tabellen en gedeeltelijk in verhaalvorm weer te geven. Tijdens het onderzoek heb ik gebruik gemaakt van de boeken, Kwalitatief marktonderzoek en Interviewen voor markt- en opnie-onderzoek. Ik heb gebruik gemaakt van documentatie methoden, om de documentatie duidelijk en gestructureerd weer te geven is het van belang om deze aan de hand van bepaalde vastgestelde methoden op te stellen. Deze heb ik gevonden in het boek Kwalitatief marktonderzoek. 
8.1
Vooronderzoek verrichten

In het vooronderzoek is duidelijk geworden wat de doelstelling van het onderzoek is. Ook wordt hierin de opzet en methodiek beschreven. Tijdens het vooronderzoek heb ik verschillende literatuur bestudeerd die mij hebben geholpen bij de opzet van het onderzoek. 
8.1.1 Bepalen achtergrond en doelstelling

Na een briefing met de opdrachtgever kon ik de achtergrond en doelstelling van het onderzoek beschrijven. Aan de hand van dit gesprek kon ik de volgende doelstelling vaststellen:

‘Onderzoek doen naar de bevindingen en gevoelens van klanten, bij de nieuwe naam en de persoonlijke aanpak.’ 

Tijdens het gesprek met de opdrachtgever werd duidelijk dat niet de persoonlijke aanpak van de kinderen werd bedoeld maar de persoonlijke aanpak naar de doelgroep toe. Omdat ik deze informatie al had beschreven in het communicatieplan wist ik wat de opdrachtgever bedoelde. De persoonlijke aanpak naar de doelgroep toe, houdt in dat ouders al hun zaken kunnen regelen op de vestiging zelf en geen contact hoeven te hebben met het hoofdkantoor. 

8.1.2 Bepalen opzet en methodiek

Ik heb gekozen voor een kwalitatief marktonderzoek, omdat deze gericht is op het verkrijgen van diepgaande informatie. In een kwalitatief onderzoek wordt onder andere achterhaald waarom men iets zo vindt. Hierdoor is de informatie over het onderwerp diepgaander en gedetailleerder. Ik heb gekozen voor diepte-interviews, omdat het voor de respondenten gewenst was in alle rust na te denken en hun mening te vormen alvorens deze worden beïnvloedt door de meningen van anderen. De respondenten werden telefonisch benaderd. Gezien de tijd die ik had gepland voor het onderzoek, was het niet mogelijk om de interviews persoonlijk af te nemen. Omdat ik wel wilde doorvragen en achter de meningen wil komen heb ik daarom gekozen om de respondenten telefonisch te benaderen. Via de mail heb ik deze optie niet. Ik heb gebruik gemaakt van een rapportage model uit het boek Kwalitatief marktonderzoek. Ik heb in totaal vier boeken bestudeerd en van dit model vond ik de informatie duidelijk en gestructureerd weergegeven. 

8.1.3 Selecteren en werven respondenten


In overleg met de opdrachtgever heb ik gekozen om bestaande klanten te interviewen. Dit heeft als voordeel dat ik antwoorden krijg van mensen die gedurende een periode al te maken hebben met Zo Kinderopvang & BSO en die de naamswijziging hebben meegemaakt. Zij kunnen hier dus beter over meepraten dan potentiële klanten. Ook heb ik gekozen om de bestaande klanten te spreiden naar regio. Op deze manier kan ik achteraf de resultaten vergelijken tussen de regio Den Haag en Brabant. Er is besloten om 100 bestaande klanten vooraf een mail te sturen waarin zij worden uitgenodigd voor het interview. Op deze manier wilde ik ze vooraf op de hoogte stellen en hoefde ik niet helemaal ‘koud’ in te bellen. Doordat er meer vestigingen zijn in Den Haag zijn de meeste respondenten ook afkomstig uit deze regio. Doordat er al veel mensen op de lijst stonden afkomstig uit Den Haag heb ik besloten om bestaande klanten van een aantal vestigingen uit te sluiten. De vestiging in de Tweede Kamer was al uitgesloten, omdat er een reces periode was. Dit houdt in dat het dan erg rustig is en de meeste medewerkers op vakantie zijn. 
8.2
Afnemen interviewen 
8.2.1 Bepalen vragen

In de eerste opzet van de interviewvragen waren er meer vragen naar de achtergrond van de respondenten opgenomen, waaronder de vraag naar hoeveel kinderen van hun er op de kinderdagopvang zaten en hoeveel jaar zij erop zaten.

De opdrachtgever vond dit teveel informatie en het ging er vooral om naar de meningen van de klanten te horen over de twee hoofdvragen. Het afnemen van het interview zou hierdoor erg lang duren. Deze vragen zijn toen geschrapt uit het script. Ik heb wel de vragen uit welke regio zij afkomstig zijn erin kunnen laten. Ik wilde een zo goed mogelijk beeld krijgen of er verschillen zijn in de regio Den Haag en Brabant.

De vragen zagen er eerst als volgt uit:

	Wat is uw leeftijd?

Wat vindt u van de nieuwe naam, Zo Kinderopvang & BSO ten op zichten van de oude naam?

Waarom vindt u dit beter of slechter?

Wat is volgens u de reden van de naamswijziging geweest?

Welk gevoel roept de nieuwe naam, Zo Kinderopvang & BSO, bij u op?

Zo Kinderopvang & BSO treedt naar voren met de persoonlijke aanpak, wat vindt u hiervan? 

Wat valt u op aan de persoonlijke aanpak?

Wat zou volgens u beter kunnen aan de persoonlijke aanpak?




Na de vragen te hebben besproken met de opdrachtgever werd de volgende lijst vastgesteld:

	Op 23 mei jl. heeft een naamswijziging plaatsgevonden. Zo Kinderopvang wil graag weten wat u van de nieuwe naam vindt. Voorheen hebben wij tientallen jaren gedraaid onder verschillende namen, Crèche Teddybear, Snoopy, de Berenhonk en de Kleine Kamer. 

1. Zo, staat voor zorg en opvoeding. Wist u dat?

2. Wat is volgens u de reden van de naamswijziging geweest?

3.  Nu heten wij Zo Kinderopvang & BSO. Welk gevoel roept deze nieuwe naam bij u op? (associatie)

Stilte..zakelijk/vrolijk/gezellig

Positief( 3.1 Kunt u vertellen waarom u dat vindt?

Negatief( 3.2 meer doorvragen. Mag ik vragen waarom u dat zo vindt?

Zo Kinderopvang & BSO richt zich op een persoonlijke aanpak door de decentrale manier van werken. Ouders kunnen op deze manier alles regelen op de vestiging zelf. 

4. Vindt u dat dit duidelijk naar voren treedt? 

Positief( 4.1 Op welke manier is dit u duidelijk gemaakt? (bijv..het vestigingshoofd heeft me dit verteld; of dit wist ik al aan het begin doordat…)

Negatief( 4.2 Waarom vindt u dat? Kunt u voorbeeld noemen?

4.2.1 Hoe komt dat dan ‘’negatief voorbeeld’’ (ik moet constant bellen naar het hoofdkantoor, van wie moet dat dan?; Wist u dan niet dat u bij de vestiging zelf terecht kon daarvoor? )

Slot

5. Heeft u tot slot nog opmerkingen of vragen naar aanleiding van dit interview? 

Ja/Nee…

De resultaten van het onderzoek zullen worden opgenomen om een nog betere service te kunnen verlenen. 
Als u verder geen vragen meer heeft.Dan wil ik u hartelijk bedanken voor uw medewerking en wens ik u nog een leuke tijd bij Zo Kinderopvang!




Bron: bijlage script, Zo & Imago
De uiteindelijke vragenlijst is in een scenario vorm opgesteld. Door dat op deze manier te doen krijgt de geïnterviewde meer het gevoel alsof het een gesprek is dan een interview. Ook worden bepaalde informatieve zaken opgenoemd om duidelijk te maken wat er wordt bedoeld, zoals waar de afkorting en de persoonlijke aanpak voor staat. Er zijn open en gesloten vragen in het scenario opgenomen. De tijdsduur waarin het moet worden afgenomen is maximaal 5 minuten. Dit was ook van te worden verteld in de informatieve email. 

Ik heb de vragen genummerd, om het overzichtelijk te houden. Op deze manier wist ik precies wat ik kon vragen na een antwoord. Ook was het gemakkelijker om de antwoorden te noteren. Doordat het een diepte-interview is heb ik gekozen om bij de gestelde vraag een subnummering te maken. Op deze manier is duidelijk te zien welke vragen bij elkaar horen. 

Vervolgens heb ik een document aangemaakt waarin ik de antwoorden van de respondenten kon verwerken. Ik vond het handiger dit op de pc te doen, omdat ik dit dan gemakkelijker kan opnemen als bijlage. Als ik zou hebben gekozen om de antwoorden op papier te schrijven zou ik met veel losse blaadjes zitten die later ook zouden moeten worden ingescand.   

8.2.2 Verwerken interviewen
Tijdens het afnemen van de interviewen vond ik dat de klanten positief reageerden op het onderzoek. Na afloop van het interview kreeg ik vaak positieve reacties. Van de 100 klanten die ik wilde benaderen heb ik er uiteindelijk 68 kunnen interviewen. Een aantal mensen was op vakantie of had het erg druk. Bij sommige klanten kon ik een terugbel afspraak maken, maar bij een aantal was dat niet mogelijk. 

Na het interview heb ik de resultaten vluchtig bestudeerd. Ik vond het handig om een lijst te maken van de antwoorden per vraag. Op deze manier kon ik een goed beeld krijgen van de antwoorden en de betekenissen daarvan. Terugblikkend op het onderzoek had ik liever met minder respondenten langer interviews gehouden. Ik merkte tijdens het interviewen dat ik verder door kon vragen maar gezien de tijd en planning was dit niet mogelijk. Ik denk dat ik een duidelijker beeld had gekregen als ik 30 mensen een half uur had mogen interviewen dan 80 mensen tien minuten. 
8.3
Beschrijven resultaten 
Na het afnemen van het interview heb ik de resultaten per vraag bekeken. Hieruit heb ik een analyse kunnen maken. Bij een aantal vragen heb ik de antwoorden overzichtelijk in een tabelvorm kunnen weergeven. Bij de andere vragen heb ik de antwoorden in de vorm van citaten weergegeven. De resultaten zijn beschreven aan de hand van de twee hoofdvragen: 
· Resultaten ‘gevoel bij nieuwe naam’

· Resultaten ‘persoonlijke aanpak’
8.3.1 Analyseren resultaten

Ik heb de uitkomsten van het interview geanalyseerd per vraag. Uit de resultaten is gebleken dat er verschillen zijn in de regio’s Den Haag en Brabant. Ik heb de resultaten van vraag 1, 2 en 4 in tabel vorm weergegeven. Hiervan heb ik de percentages berekend en dit is verhaalvorm verduidelijkt. De resultaten van vraag 3, 4.1 en 4.2 heb ik in citaat vorm weergegeven. De citaten heb ik gekozen naar de volgende punten:
· de antwoorden die het meest voor kwamen

· de antwoorden die het opmerkelijkst waren

· de antwoorden die suggesties opwekken

Uit de citaten heb ik vervolgens een keuze gemaakt zodat de vestiging en regio’s evenwichtig werden vertegenwoordigd. Ik heb hierdoor bepaalde citaten niet kunnen opnemen, omdat de lijst anders te lang werd. Alle uitkomsten zijn natuurlijk wel raadpleegbaar uit de bijlage van het Onderzoeksrapport.
8.3.2 Opstellen samenvatting

De samenvatting van de resultaten is vooral bedoeld voor de opdrachtgever en andere medewerkers die snel willen weten wat het resultaat van het onderzoek is geweest. Uit de literatuur blijkt dat dit het meest gelezen hoofdstuk uit het rapport is. Ik heb ervoor gekozen om de resultaten beknopt samen te vatten. Ook heb ik enkele citaten waarvan ik vind dat deze typerend zijn voor de uitkomsten vermeld. Het rapport heb ik uiteindelijk gepresenteerd aan de opdrachtgever. Dit was een korte presentatie en hierin zijn de hoogtepunten van het rapport doorgenomen. 
DEEL III: EVALUATIE 
In dit deel worden het doorlopen proces en de opgeleverde producten geëvalueerd. 
10.
PROCESEVALUATIE
In dit hoofdstuk wordt er terug gekeken naar het doorlopen proces. Ook de gebruikte methoden en technieken die zijn toegepast tijdens het proces worden toegelicht. 
10.1 
Werkzaamheden

Ik ben tevreden over het doorlopen proces. Ik vond het afstuderen heel spannend. Ik heb al mijn tijd erin gestopt om er voor te zorgen dat het afstuderen goed zou gaan. 

· Opdrachtomschrijving

De opdrachtomschrijving is een aantal keer aangepast voordat deze werd goedgekeurd. Er moest vooraf worden nagedacht over de te gebruiken methoden en technieken. Ik was van plan om vooraf elk product te bekijken welke methoden en technieken ik zou toepassen, maar dit bleek niet de bedoeling te zijn. Vervolgens heb ik voordat ik begon aan de producten bekeken welke methoden en technieken ik zou gebruiken. Ik heb ervoor gekozen om Prince 2 als leidraad in het project te gebruiken. Ik vind Prince 2 een handige methode om de activiteiten, planning en deadlines in kaart te brengen. Daarnaast biedt de fase Controlling a Stage controle momenten en kan de planning worden aangepast. Ook de controle of het product voldoet aan de wensen en eisen van de opdrachtgever komen naar voren.
· Plan van aanpak

Het maken van een plan van aanpak was niet moeilijk voor mij. Veel informatie kon ik halen uit de opdrachtomschrijving. Tijdens mijn opleiding heb ik bij de start van ieder project een plan van aanpak gemaakt. Nadat de opdrachtomschrijving werd aangepast moest ik het plan van aanpak ook hierop aanpassen. Het plan van aanpak heeft mij goed ondersteund tijdens het project. Ik keek regelmatig of ik op planning zat en paste deze zo nodig aan. Ik heb een planning gemaakt waarin de producten zijn onderverdeeld in de hoeveelheid tijd die ervoor nodig zijn en een activiteitenplanning waarin staat aangegeven met welk product in op een bepaalde dag bezig zou zijn. De combinatie hiervan was erg handig. Ik heb de planning na het afronden van het communicatieplan aangepast. In eerste instantie stond daar acht weken voor gepland maar ik ben hier langer mee bezig geweest.. 
· Communicatieplan

Het maken van het communicatieplan heeft in totaal negen weken in beslag genomen. In de planning had ik de onderdelen van het communicatieplan onderverdeeld. Hierdoor wist ik na het maken van elk onderdeel wat ik daarna zou doen. De externe analyse en het doelgroepomschrijving hebben de meeste tijd in beslag genomen. Ook het bedenken van een strategie kostte wat meer tijd dan in de eerste planning stond opgenomen. Voor het maken van bepaalde hoofdstukken was het bestuderen van veel informatie van belang. Dit werd op den duur erg saai. Om dit patroon te doorbreken richtte ik me dan even op iets anders, zoals het spreken van de medewerkers. Doordat bepaalde onderdelen meer tijd nodig hadden heb ik wat harder doorgewerkt om de andere onderdelen te maken. Desondanks had ik toch een week langer de tijd nodig. In de toekomst zou het beter zijn om de tijd voor grotere producten beter in te schatten. 
· Analyse en herontwerp website

Het analyseren van de website was een leuke afwisseling na het maken van de documentatie voor het communicatieplan. Ik was op dat moment echt toe aan een andere werkzaamheid. Het maken van een herontwerp vond ik erg leuk om te doen. Ik kon lekker creatief bezig zijn. Tijdens de analyse heb ik gebruik gemaakt van de usability richtlijnen. Deze heb ik puntsgewijs afgewerkt. Daarna ben ik aan de slag gegaan met de vormgeving. Ik ben erg tevreden over het eindresultaat. 
· Imago onderzoek

Het onderzoek was het laatste product. Tijdens de werkzaamheden heb ik veel contact gehad met de doelgroep. Ik vond het erg leuk om de doelgroep te interviewen over de nieuwe naam en de persoonlijke aanpak. Het heeft erg geholpen dat het onderzoek van te voren werd aangekondigd. Ik was zelf ook erg nieuwsgierig naar de resultaten en na het houden van een aantal gesprekken bekeek ik tussentijds vaak de resultaten. Van bepaalde vragen kon ik de resultaten omzetten in tabellen, van de overige vragen was dit niet mogelijk omdat het open antwoorden betroffen. Ik heb daarom een selectie gemaakt van de meest spraakmakende antwoorden en ook van de antwoorden die het meest voorkwamen. 

Goed en minder goed

Het individueel werken aan het afstudeerproject heeft mij meer inzicht gegeven over de omvang van bepaalde deelproducten. Ook heb ik veel geleerd over mijn kwaliteiten en minpunten. De eerste weken verliepen goed, ik had zelfs een voorsprong op mijn planning. Tijdens het maken van de externe analyse kwam ik erachter dat ik hiervoor te weinig tijd had ingepland. Ik heb daarna de planning moeten aanpassen. Wat ik een minpunt van mezelf vond is dat ik van te voren beter had moeten onderzoeken hoelang het maken van een externe analyse in beslag zou nemen. Een pluspunt van mezelf vond ik dat ik de periode daarna hard heb doorgewerkt om alle producten te kunnen opleveren. Ik vind het wel jammer dat ik de poster niet heb kunnen ontwerpen. Ik had namelijk tussendoor, vooral om mijn creativiteit te verhogen, een aantal schetsen gemaakt voor de poster. 

De samenwerking tussen mij en de opdrachtgever is goed verlopen. Ook kon ik het goed vinden met de meeste medewerkers. Wanneer ik een vraag had werd ik goed verder geholpen. Ik vind het goed dat ik de tijd voor het maken van het procesverslag goed heb ingepland. Hierdoor kon ik bij het inleveren van het concept het volledige verslag inleveren in plaats van enkele hoofdstukken. 
Tijdens het maken van het communicatieplan had ik soms concentratieproblemen. Dit had te maken met de hoeveelheden tekst die ik moest doorlezen en verwerken. Het hielp mij om mijn aandacht dan even op iets anders te richten. Ik richtte me dan even op hoe ik de andere producten zou aanpakken.  

In de toekomst zou ik het onderzoek anders hebben aangepakt. Ik denk dat ik een betere mening zou hebben gekregen als ik meer vragen had kunnen stellen aan een minder aantal personen. Ik zou de vragen dan persoonlijk hebben afgenomen en gekozen hebben voor een interview van 30 minuten. Ik zou dan verder kunnen doorvragen over waarom zij iets zo voelden, hoe zij denken dat dat gevoel kan worden weggenomen en wat er volgens hun beter zou kunnen. 
Mijn proactieve houding werd erg gewaardeerd door de opdrachtgever. De ideeën die ik heb voorgesteld over een digitaal archief systeem en het digitaliseren van de aanmeldprocedure op het internet werden enthousiast ontvangen. Ik heb geleerd dat het goed is om proactief te zijn. Voorheen was ik daar soms onzeker over. Omdat ik dacht dat dit als ‘bemoeizuchtig’ werd gezien. Ik heb nu mijn mening daarover bijgesteld. Ik denk dat in een open bedrijfscultuur een proactieve houding als positief wordt ervaren, mits deze goed is onderbouwd. Onder proactief bedoel ik hiermee het overzien van problemen in de toekomst en daarvoor een oplossing geven, zonder dat de overige medewerkers dit probleem nog als probleem ervaren. 
10.2
Methoden en technieken

Voor mijn afstudeerproject heb ik Prince 2 gebruikt. Ik kon hieruit bepaalde onderdelen halen die voor mijn project van toepassing waren. Daarnaast heb ik voor elk product specifieke methoden en technieken gebruikt. Van een aantal hiervan zoals de LDS-methode en methoden om te rapporteren wist ik pas in een later stadium dan ik die zou gebruiken. Ik heb gebruik gemaakt van de methoden paper prototyping en Jesse James Garret voor het maken van het herontwerp. Ook heb ik gebruikt gemaakt van onderdelen uit het Internet Project Plan (IPP). Ook heb ik gebruik gemaakt van interview-, creatieve- en communicatietechnieken. Tot slot heb ik verschillende literatuur gebruikt als ondersteuning voor het maken van de rapportages. 
11.
PRODUCTEVALUATIE
In dit hoofdstuk worden de producten geëvalueerd. 

11.1
Communicatieplan
Na het maken van het plan van aanpak is het communicatieplan het eerste product dat is opgeleverd. Ik heb het communicatieplan gemaakt aan de hand van literatuur die ik eerder ben tegengekomen in mijn opleiding. Het communicatieplan vind ik erg volledig en is een plan geworden die bestaande en nieuw personeel een goed beeld geeft van de organisatie, de doelgroep, de doelstellingen en de strategie. Er is wel een punt dat ik in de toekomst anders zou doen en dat is het maken van persona’s. Ik had hier in eerste instantie niet naar gekeken, omdat ik tijdens mijn opleiding deze voor andere doeleinden had gebruikt. Ik vond het gebruik van persona’s vooral handig voor het uitvoerig testen van een website. Tijdens het maken van mijn tweede product besefte ik dat dit erg handig was geweest. Ik had dit alsnog kunnen aanpassen, maar ik had daar geen tijd meer voor. Een persona moet zorgvuldig worden samengesteld en daar gaan ook interviewen aan vooraf. Ik had hier gezien de planning geen tijd meer voor en besloot dat het maken van een persona zonder diepgang geen zin had. Wel heb ik de doelgroepomschrijving uitgebreider gemaakt. Ook de opvattingen en behoeften van de doelgroep komen hierin naar voren. 
11.2
Analyse en herontwerp website
De methoden die ik heb toegepast bij de analyse en herontwerp van de website hebben erg geholpen. De analyse geeft een goed beeld over de positieve en negatieve kanten van de huidige website. Doordat ik vlak voor het afstuderen een blok had gevolgd over vormgeving en het ontwerpen aan de hand van de methode van Jesse James Garret was dit erg bekend voor mij. Door het volgen van de stappen ben ik tot een goed eindresultaat gekomen. Ik was aan het begin van het project niet van plan om het herontwerp te testen. Dit leek mij tussentijds toch beter, omdat door het testen van de mock-up al fouten kunnen worden opgespoord. Door het toepassen van de paper prototyping methode is dit goed gelukt. Ik wist van te voren niet af van deze methode, maar na het bestuderen van de methode heb ik dit gebruikt. Ik ben erg enthousiast over deze methode en vind het erg handig in gebruik. 
11.3
Imago onderzoek


Ik ben tevreden over het onderzoek dat ik heb gehouden. Ook de opdrachtgever was erg tevreden en gaf aan dat zij aan de hand van de resultaten verbeteringen kan aanbrengen. Ik heb vooraf de aanpak en opzet van het onderzoek vastgesteld. Ik had hier vijftien dagen de tijd voor en ik moest hard doorwerken. Het grootste gedeelte betrof het afnemen van de interviewen. Gelukkig heb ik veel ervaring in het afnemen van telefonische gesprekken. Ik heb namelijk jaren bijbanen gehad in de callcenter branche. Het afnemen van zoveel gesprekken in relatief korte tijd vergde wel veel inzet. Ik heb hard doorgewerkt en het rapport op tijd afgekregen. Doordat het een kort onderzoek was waren veel mensen bereidt om mee te doen. Het onderzoeksrapport zal Zo Kinderopvang helpen om de uitingen naar buiten toe te verbeteren. Uit het onderzoek zijn een aantal zaken duidelijk geworden die erg reclamegericht zijn door dit aan te passen zal het imago verbeteren. 
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