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Samenvatting

Het onderwerp van deze scriptie luidt als volgt: Op welke manierkan een eerstelijns dierenkliniek op
middelkorte termijn, het aanmeldproces verbeteren. Vaak is het zo dat de paraveterinairenen
dierenartsassistenten meerdere taken tegelijkertijd uitvoeren achter de balie, zoals:
telefoongesprekken voeren, klanten helpen aan de balie, de dierenarts assisteren, nieuwe klanten
aanmelden, medicijnen verpakken en verkopen, enzovoort. Wanneer éénvan deze taken wegzou
vallen zou dit schelenin de werkdruk die de paraveterinairen en dierenartsassistenten ervaren
tijdens het werk op de kliniek. Naast dat het verbeterenvanhetaanmeldproceszouscheleninde
werkdruk voor paraveterinairen en dierenartsassistenten, zou het ook stress kunnen verminderen bij
dieren die moetenwachtenin de wachtkamer. Wanneererveeldieren tegelijkertijdin de
wachtkamer zitten, kan dit zorgen voor stress. Wanneer hetaanmeldproces soepel verloopt zou dit
kunnen schelen in wachttijd in de wachtkamer. Naast de stress die hetgeeftvoordieren, kan het
lange wachten in de wachtkamer ook zorgenvoorirritatie bij de eigenaren.

Om antwoord te krijgen op deze hoofdvraagzijn er drie deelvragen opgesteld welke luiden als volgt:
deelvraag één, wat zien paraveterinairen en dierenartsassistenten als knelpunten tijdens het
aanmeldproces? Deelvraagtwee, wat zien paraveterinairen en dierenartsassistenten als mogelijke
oplossing voor deze knelpunten? Deelvraag drie, wat zijn best practices in andere sectoren? Het doel
van dit onderzoek is een advies geven om hetaanmeldproces (zo nodig) te kunnen verbeteren om zo
mogelijk een bijdrage te leveren aan hetverminderen van de werkdruk bij paraveterinairen en
dierenartsassistenten. Het doelvan dit onderzoekis een advies geven om hetaanmeldproces (zo
nodig) te kunnen verbeteren omzo mogelijk een bijdrage te leveren aan hetverminderenvan de
werkdruk bij paraveterinairen en dierenartsassistenten.

Voorhetbeantwoordenvan deelvraagéén endeelvraagtwee is een enquéte uitgezetonder
paraveterinairen en dierenartsassistenten werkzaam in een eerstelijns dierenartspraktijk. Uit deze
enquéte kwam naarvoren datde meeste problemen op de werkvloerworden ervaren tijdens het
uitvoerenvande volgende taken: hetstellen vanvragen aan de klant voorafgaand aan het consult bij
de dierenarts, hetwegenvan de patiénten het controleren van de algemene gegevens van de klant.
Uit de enquéte bleek dat het probleem wat wordt ervaren tijdens het wegen van de patiént het
beste opte lossenis door de dierenarts de patiént zelf te laten wegen tijdens het consultin de
spreekkamer. De overige twee problemen zijn volgens de dierenartsassistenten en paraveterinairen
die de enquéte hebbeningevuld het beste op te lossen door een aanmeldzuil te plaatsenin de
wachtkamervan de dierenkliniek. Hierkunnen de cliénten zelf de algemene gegevens controleren en
vragen beantwoorden voorafgaand aan het consult.

Om deelvraagdrie te kunnen beantwoordenis ereen interview gehouden meteen
polikliniekassistente werkzaam in het ziekenhuis. Uit deze enquéteis gebleken dat erin dat
ziekenhuis gebruikt wordt gemaakt van een aanmeldzuilwelke werkt op de ID-kaart van de klant.

Om dit onderzoek meerwaarde te gevenis het mogelijk om een vervolgonderzoek te doen naarde
werkingvan eenaanmeldzuilin de wachtkamervan een dierenartsenpraktijk. Tijdens dit onderzoek
zouden ereen aantal praktijkenin Nederland geselecteerd kunnen worden als proefpraktijken. In
deze proefpraktijken zouden schermen geplaatst kunnen worden. Om de werking van het scherm
vast te stellen kan er aan klanten gevraagd worden om feedback te geven middels een enquéte.

Omdat uit de enquéte naarvorenis gekomen dat paraveterinairen en dierenartsassistenten weinig
tot geen kennis hebben over hetfeit dateen dierenkliniek gebruik maaktvan een aanmeldsysteem s
het mogelijk om hier onderzoek naarte doen. Er zouden interviews gehouden kunnen worden met



meerdere dierenartsassistenten en paraveterinairen omzoin beeld te brengen hoeveelkenniseris
onderdierenartsassistenten en paraveterinairen over het gebruik van een aanmeldsysteem.



Voorwoord

Vooru ligt mijn scriptie. Deze scriptie dient als afstudeerwerkstuk voor de opleiding veterinair
praktijkmanagement. Deze opleiding volgik aan de Aeres hogeschoolte Dronten.

Het onderwerp van deze scriptie luidt als volgt: Op welke manierkan een eerstelijns dierenkliniek op
middelkorte termijn, hetaanmeldproces verbeteren. Ik ben op dit onderwerp gekomen, doordat ik
tijdens hetlopenvan meerdere stages bij dierenklinieken erachter ben gekomen dat het
aanmeldproces op verschillende vlakken aan verbetering toe is. Zelf ben ik inmiddels werkzaam als
paraveterinairin een huisdierenpraktijk. Ik ervaartijdens mijn werk dat ik met veelverschillende
dingen bezig ben achter de balie. Hierdoor houd ik mijn aandacht niet altijd volledig bij het
aanmeldenvan cliénten. Dit resulteertvaak in oplopende wachttijden aan de balie. Soms veroorzaakt
dit ergernis bij de cliént, maar ook bij mijzelf merk ik dat ik hiergefrustreerd van raak.

Deze scriptie is bedoeld voor paraveterinairen en dierenartsassistenten, die problemen ervaren
tijdens hetaanmeldenvan cliéntenin een dierenartspraktijk. Ik hoop dat deze paraveterinairen en
dierenartsassistenten dit onderzoek kunnen gebruiken om in de eigen praktijk veranderingenin te
voerenenzo het aanmeldproces weer efficiént en effectief kunnen laten verlopen.

Graag wil ik mijn scriptiebegeleidster Sandra Haven bedanken voor het begeleiden van mij tijdens het
schrijven van deze scriptie. Ik heb altijd veelaan haar feedback. Ook kon ik altijd bij Sandra terecht
voor vragen. Naast mijn scriptiebegeleider wilik ook de mensen in mijn directe omgevingen
bedanken. Allereerst Gwen Grosz voor het nakijken van dit verslag op spellingfouten. Ook wil ik
Shankar Kuin en Wendy Grosz bedankenvoorhet nalezen van dit verslag en de mentale support die
zij mij hebben gegeven. Mede dankzij deze personen is deze scriptie geworden zoals hetnu is.

Joy Grosz, Dronten
30-06-2022



Hoofdstuk 1:Inleiding

Nederland telt ruim 2.400 dierenklinieken. Deze klinieken kunnen bestaan uit één of meerdere
vestigingen (Rabobank, 2021). Momenteelzijn erin de veterinaire sector meerdere trends te vinden.
Zo is er wereldwijd een dalingin het antibioticagebruik te zien van ongeveer 34% (OIE, 2021). Ook
worden huisdieren belangrijker en willen huisdiereneigenaren steeds betere zorg en welzijn bieden
aan hetdier (Verschure, 2019). Daarnaast openen meeren meerdierenartsen een webshop zodat
klanten online terecht kunnen voor bijvoorbe eld voeding en/of antiparasitaire middelen. Als laatste
trend vindt erin de veterinaire branche ketenvorming plaats. Ketenvorming houdtin dat er
verschillende kleinere praktijken opgekocht worden door grotere praktijken. Deze praktijken vormen
dan samen een keten. Verschillende ketens binnen de dierenartsenbranche zijn: AniCura, Evidensia,
Dierenartsen Groen Nederland, Caressa, Ranzijn dierenarts en Dierendokters. Er zijn verschillende
redenenvooreenkliniekomonderdeelte zijn van een keten, namelijk: kennis delen,
concurrentiedruk, betere investeringsmogelijkheden en kostenbesparing. (ABN-AMRO, 2019).

Naast deze trends die al langer spelenvalt op dat er tijdens de crisis rond COVID-19 massaal
huisdieren zijn aangeschaft. Vooralhonden en katten zijn populair. Op dit momentis ongeveer20%
van de huishoudensin het bezit vaneen hond en 25% van de huishoudensisin het bezitvan eenkat.
Voordeze dierenis zorg nodig (Divebo, 2021). De zorgomtrent huisdierenin Nederland is zoals
eerderbenoemd allangere tijd aan het veranderen. Eigenaren van huisdieren zijn kritischer dan ooit.
Het huisdieris tegenwoordigonderdeel van het gezin, dit komt doordat mensen het huisdieraan het
vermenselijken zijn, ook wel humanisering genoemd. Hierdoor zijn de eisen met betrekkingop de
zorg van hetdier hoog (LICG, z.d.).

Deze zorg kunnen huisdiereneigenaren vinden bij een dierenartspraktijk, waareenteamvan
dierenartsen, paraveterinairen en dierenartsassistenten deze zorg levert. Tussen paraveterinairen en
dierenartsassistenten zit een wettelijk verschil. Een dierenartsassistente is voornamelijk bezig met
baliewerkzaamheden zoals, administratie, telefoon aannemen, voorraadbeheer, enzovoort. Een
dierenartsassistenteis niet bevoegd voor het uitvoeren van acties zoals injecties geven en het
onderzoeken van dieren. Een paraveterinair mag naast het uitvoeren van baliewerkzaamheden ook
andere werkzaamheden uitvoerenin de praktijk zoals injecties geven en hetonderzoekenvan een
dier (FNV, 2020).

Het aantal huisdierenin Nederland stijgt en nieuw personeelis schaars. Daarnaast stoppen een groot
aantal dierenartsen met het beoefenenvan hetvak. Dit zijn een aantal factoren die geresulteerd
hebbenineentekortaan dierenartsenin Nederland (A. Rozeboom, 2020) en daarmee ook een
toename van de werkdruk. Niet alleen de werkdruk bij dierenartsen is groot, ook paraveterinairen en
dierenartsassistenten krijgen te maken meteen hoge werkdruk. Eente hoge werkdruk kan
resulteren in stress. Werkstress kan ervoor zorgen dat medewerkers zich sneller ziek melden
(verzuim). Meerdan 70% van de ziekmeldingen zijn het resultaat van psychische klachten door
werkstress (ArboNed, 2019). Om deze redenis het belangrijk dat de hoge werkdruk bij
paraveterinairen en dierenartsassistenten daalt.

Er spelenverschillende factoren mee als het gaat om werkdruk. Tijdsdruk, binnen welk tijdsbestek
moet hetwerk voldaan zijnis een belangrijke factor, maar ook de hoeveelheid werk dat verricht
moet zijn binnen een bepaalde tijd, ofwelde werkhoeveelheid. Daarnaast maakt het ook uit of het
werk welpassend en uitdagend genoegis en of er voldoende variatie in de werkzaamheden is. Als
laatste factorspeelt de kwaliteit waaraan voldaan moet worden eenrol. Maar ook factoren die
gericht zijn op de werksfeer zijn belangrijk, zoals de stijl van leidinggeven, is dit eerderleidend,
delegerend, ondersteunend of instruerend. Verderis hetvan belang dat er geen onduidelijkheid is



overde uit te voeren taken en de verwachtingen en verantwoordelijkheden. Dit zorgt vooreen
onzekertoekomstbeeld. Als laatste factor speelt de organisatiecultuur een grote rol (Gutierrez,
2021). Hoe takenzijn verdeeld en processen zijn ingericht kan invloed hebben op de werkdruk, hier
valt mogelijk winst te behalen (Moore etal., 2014).

De bedrijfsprocessen in een dierenartspraktijk zijn onderte verdelenin ondersteunende processen,
besturingsprocessen en primaire processen. Voorbeelden van ondersteunende processenineen
dierenartsenpraktijk zijn: onderhouden van sociale media, onderhouden van contact met cliénten,
administratie werkzaamheden en zorg voor personeel. Besturingsprocessen binnen een
dierenartspraktijk hebben te maken met de strategie en het behalen van doelen. Onder primaire
processenvallen de acties die direct in verbinding staan met de dienst of het product die de praktijk
biedt. Onder primaire processenvallen onderandere:aanmeldenvan hetdier, de behandeling,
nazorg, inkoop en verkoop (123 Management, z.d.).

Het aanmeldprocesis zoweleen primair als een ondersteunend proces. Uit de gesprekken die
voorafgaand aan dit onderzoek zijn gehouden, bleek dat er winst te behalen valt bij het
aanmeldproces. In de praktijk blijkt dat wanneer huisdiereneigenaren zelf een deelvan het
aanmeldproces zouden kunnen doen, ditzou kunnen schelen in de werkdruk (I. van Casteren,
persoonlijke communicatie, 25 maart 2022). Onder hetaanmeld proces vallen meerdere taken. Het
aanmeldproces begint bij hetinschrijven van een nieuwe patiéntin het systeem van de praktijk.
Hierbij worden gegevens van de patiént (het huisdier) en de cliént (de huisdiereigenaar) genoteerd.
Verschillende gegevens zijn: naam huisdier, soort huisdier, ras, leeftijd huisdier, eventueel chip of
andere registraties, naam eigenaar, woonplaats, telefoonnummer en e-mailadres. Na hetinschrijven
kan de patiéntaangemeld worden in de agendavan de praktijk. Tijdens hetaanmeldenvan de
patiéntin de agendais het een mogelijkheid om de patiént eerstte wegen en deze gegevenste
noterenin hetdossier. Wanneerde patiéntis aangemeld en gewogen zullen ervragen gesteld
worden welke nodig zijn voorafgaand aan het consult bij de dierenarts. Deze vragen kunnen
bijvoorbeeld gaan over: voeding, medicijngebruik, viooienbehandeling, wormenbestrijding en de
verzorgingvan het huisdier. In tabel 1 staat een weergave van hetaanmeldproces.

Vaakis hetzo dat de paraveterinairen en dierenartsassistenten meerdere taken tegelijkertijd
uitvoeren achter de balie, zoals: telefoongesprekken voeren, klanten helpen aan de balie, de
dierenarts assisteren, nieuwe klanten aanmelden, medicijnen verpakken en verkopen, enzovoort.
Wanneer éénvan deze taken wegzouvallen zou dit schelen in de werkdruk die de paraveterinairen
endierenartsassistenten ervarentijdens het werk op de kliniek. Naast dat hetverbeteren van het
aanmeldproces zouschelenin de werkdruk voor paraveterinairen en dierenartsassistenten, zou het
ook stress kunnen verminderen bij dieren die moeten wachten in de wachtkamer. Wanneererveel
dierentegelijkertijd in de wachtkamer zitten, kan dit zorgen voorstress. Wanneer het aanmeldproces
soepelverlooptzou dit kunnen schelen in wachttijd in de wachtkamer. Naast de stress die het geeft
voor dieren, kan hetlange wachtenin de wachtkamer ook zorgen voor ergernis bij de eigenaren.



Tabel 1, Taken binnen het aanmeldproces

Taak

Het inschrijvenvan nieuwe patiénten in het systeem van de praktijk.

Aanmeldenvan de patiéntin de agendavan de kliniek.

Het wegenvan de patiént.

Het gewichtvan de patiént noterenin het dossier.

Het stellen van vragen voorafgaand aan het consult bij de dierenarts
(anamnese).

Het controlerenvan algemene gegeven van de klant.

De hoofdvraagvan dit onderzoek luidt: ‘Op welke manier kan een eerstelijns dierenkliniek op
middelkorte termijn, hetaanmeldproces verbeteren’.

Om antwoord te kunnen geven op de hoofdvraag zijn er verschillende deelvragen gemaakt, namelijk:

e Wat zien paraveterinairen en dierenartsassistenten als knelpunten tijdens het
aanmeldproces?

e Wat zien paraveterinairen en dierenartsassistenten als mogelijke oplossing voor deze
knelpunten?
e Wat zijn best practices in andere sectoren?

Het doelvan dit onderzoekis een advies geven om hetaanmeldproces (zo nodig) te kunnen
verbeteren omzo mogelijk een bijdrage te leveren aan het verminderen van de werkdruk bij
paraveterinairen en dierenartsassistenten.



Hoofdstuk 2: Materiaal en methode

In dit hoofdstuk is beschreven hoe er antwoord verkregen is op de eerdergenoemde hoofd- en
deelvragenvandit onderzoek en welke materialen en methodes hiervoor gebruikt zijn.

2.1 Hoofd- en deelvragen

De hoofdvraagvan dit onderzoekis: ‘Op welke manier kan eenkliniek op middelkorte termijn, het
aanmeldprocesverbeteren’. Voor het beantwoorden van de hoofdvraag, zijn deelvragen gemaakt.
Deze deelvragen komen in de volgende alinea’s aan bod.

2.1.1 Deelvraag één en twee

Deelvraag één: Wat ervaren paraveterinairen en dierenartsassistenten als knelpunten tijdens het
aanmeldproces?

Om antwoord te kunnen geven op deze vraag is er een enquéte uitgezet onder paraveterinairen en
dierenartsassistenten. Eris gekozen voor het uitzetten van een enquéte om zo veel mogelijk
paraveterinairen en dierenartsassistenten te bereiken.

Deelvraagtwee: Wat is voor paraveterinairen en dierenartsassistenten de oplossing voor deze
knelpunten?

Om antwoord te krijgen op deze vraagis ereen enquéte uitgezet onder paraveterinairenen
dierenartsassistenten, werkzaam in een eerstelijns dierenkliniek. De enquéte is alleen uitgezet voor
paraveterinairen en dierenartsassistenten werkzaam in de eerstelijns dierenartspraktijk, dit omdat
tweedelijns dierenartspraktijken vaak een andere maniervan aanmelden hanteren. Vaak hebben
tweedelijnsdierenklinieken een andere maniervan aanmelden, omdat hieralleen dieren komen voor
spoed of op doorverwijzing. Hierdoor zijn de meeste klanten nog onbekend voor de kliniek. De
enquéte is verstuurd via de mail naar verschillende dierenartspraktijken. Ook is de enquéte op
Facebook groepen geplaatst waar paraveterinairen en dierenartsassistenten actief zijn (zie bijlage 1).

Om te achterhalen hoeveelrespondenten er nodig zijn voor een valide onderzoek is er gebruik
gemaaktvan een steekproefcalculator. Uit de steekproefcalculator kwam naarvoren dat er 306
respondenten nodig zijn vooreen 95 procentvalide onderzoek met een foutenmargevan 5 procent
(Surveymonkey, z.d.). Doordat het lastig te achterhalen is hoeveel dierenartsassistenten en
paraveterinairen werkzaamzijnin Nederland, is er gekeken naarhoeveelleden Vedias (de
beroepsvereniging voor paraveterinair dierenartsassistenten) heeft, dit zijn 1500 leden (Vedias, z.d).
Voorhetopzettenvande enquéte is gebruik gemaakt van Google forms.



2.1.2 Deelvraagdrie

Wat doen andere sectoren voorhetoplossenvan deze knelpunten?

Om erachterte komen wat andere sectoren doen om hetaanmeldproces zo efficiént mogelijk te
laten verlopen, iser eersteen literatuuronderzoek gedaan (zie tabel 2). Hierna is er contact gezocht
met één bedrijf die gebruik maakt van een aanmeldsysteem (zie bijlage 2). Verschillende bedrijven en
sectoren met een aanmeldsysteem zijn: ziekenhuizen, tandartspraktijken, orthodontisten praktijken
enscholen. Metéénvan deze bedrijvenis ereen semigestructureerd interviewgehouden. Na het

houdenvan hetinterview is deze getranscribeerd. Zie bijlage 4 voor het gehele transcript.

2.2 Manier van onderzoek
Onderstaandisin tabel2 eenweergave te zienvan hoe er op de verschillende deelvragen van dit
onderzoek, eenantwoord gevonden is.

Doordat dit onderzoek voornamelijk gaat over de baliewerkzaamheden (het aanmeldproces) ineen
dierenartsenpraktijk, is er gekeken naar zowel paraveterinairen als dierenartsassistenten.

Tabel 2, Methode van onderzoek

Deelvraag Op welke manier Eventuele sites | Zoekwoorden
antwoord verkrijgen enboeken

Wat ervaren Eenenquéte uitzetten

paraveterinairen en ondermeerdere klinieken,

dierenartsassistentenals | gericht aan de

knelpuntentijdens het paraveterinairenen

aanmeldproces? dierenartsassistenten.

Wat is voor Eenenquéte uitzetten

paraveterinairen en onder meerdere klinieken,

dierenartsassistentende | gericht aan de

oplossingvoor deze paraveterinairen en

knelpunten? dierenartsassistenten.

Wat doenandere Telefonisch en/of mail -Google -aanmeldsysteem

sectorenvoorhet contact opnemen met -Greeni -aanmelden

oplossenvandeze verschillende bedrijvenen | -artikelen, ziekenhuis

knelpunten? sectoren die gebruik onderzoeken -aanmelden efficiént
makenvaneen van minder -effectief

aanmeldsysteem.
-literatuuronderzoek

dan tienjaar
oud*

aanmeldsysteem

*De artikelen hebben een vereiste van ten minstens minder dan tien jaar oud vanwege de betrouwbaarheid en actualiteit van de artikelen.

De resultatenvan de enquéte, interviews en het literatuuronderzoek zijn verwerkt in een verslag.

10




2.3 Planning

Onderstaand de planning die aangehouden is tijdens het schrijven van de scriptie.

Tabel 3, Planning

Taak

Wanneer

Onderwerp bedenken

Begin van de scriptie periode

Hoofdvraagen deelvragen
maken

Eerste week van de scriptieperiode

Voorblad maken plus opzet
van de scriptie

Eerste week van de scriptieperiode

Inleiding schrijven

Eind maart tot en metbegin april, uiterlijk 11 mei2022 voor 13.00

Scriptie hoofdstukken
bedenken

Eind maart tot en metbegin april

Onderzoek methoden
bedenken en noteren
Onderdeelvan het
vooronderzoek

April, uiterlijk 11 mei 2022 voor 13.00

Vooronderzoekinleveren

Uiterlijk 11 meivoor 13.00

Enquéte uitzettenen
interviews plannen

Begin meitot en metbegin juni

Hoofdstuk resultaten schrijven

Vanaf begin mei tot en metbegin juni

Hoofdstuk reflectie schrijven

Begin meitot beginjuni

Hoofdstuk conclusie schrijven

Tweede week van meitot begin juni

Hoofdstuk aanbevelingen
schrijven

Eén na laatste week van de scriptie periode

Spelling verbeteren

Laatste week van de scriptie periode

Scriptie laten nalezen

Laatste week van de scriptie periode

Scriptie inleveren

7 junivoor 13.00

Scriptie opnieuw inleveren

15 augustusvoor 13.00
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Hoofdstuk 3: Resultaten

In dit hoofdstuk staan de resultaten van de deelvragen uitgeschreven. De enquéte is ingevuld door
201 respondenten. De respondenten hebben een leeftijd van 19 tot en met 65 jaar. 95% van de
respondenten is werkzaam als paraveterinair, de overige 5% is werkzaam als dierenartsassistente.
Om te achterhalen hoe de werkdruk ervaren wordt door paraveterinairen en dierenartsassistenten is
de volgende vraag gesteld: ‘hoe ervaart u de werkdruk op uw werk?’ De paraveterinairenen
dierenartsassistenten konden een cijfer van één tot vijf geven aan de mate waarop de werkdruk
wordtervaren. Uit deze vraag kwam hetvolgende naar voren: 53,2% van de dierenartsassistenten en
paraveterinairen die de enquéte hebbeningevuld ervaart een werkdruk van vier op een schaal van
vijf. Zie figuuréénvoor hetenquéteresultaat.

201 antwoorden

150
100 107 (53,2%)

50

42 (20,9%) 37 (18.4%)
1(0,5%)

14 (7%)

Figuur 1, Hoe ervaart u de werkdruk op uw werk

3.1 Resultaten deelvraag één
Deelvraag één: Wat ervaren paraveterinairen en dierenartsassistenten als knelpunten tijdens het
aanmeldproces?

Om erachterte komen waar paraveterinairen en dierenartsassistenten problemen ervaren binnen
hetaanmeldproces zijn deze taken voorgelegd in de enquéte. De paraveterinairen konden bij de
takenaangeven of er problemen ervaren worden of niet doorantwoord te geven met ‘ja’ of ‘nee’. De
volgende vragen zijn gesteld: ervaart u problemen tijdens hetaanmelden van nieuwe patiéntenin
het systeem van de praktijk? Ervaart u problementijdens hetaanmeldenvan de patiéntin de agenda
van de praktijk? Ervaart u problemen tijdens het stellen van vragen voorafgaand aan het consult bij
de dierenarts? Ervaart u problemen tijdens het wegen van de patiént? Ervaart u problementijdens
hetnoterenvan hetgewichtvan de patiéntin hetdossier? Ervaart u problementijdens het
controleren van de algemene gegevens van de patiént?

Uit de enquéteis gebleken dat de meeste knelpunten bij paraveterinairen en dierenartsassistenten
worden ervaren tijdens het stellen van vragen voorafgaand aan het consult bij de dierenarts. Van de
201 respondenten heeft 24,9% aangegeven hier problemen meete ervaren. Hierop volgend heeft
21,4% van de 201 respondenten aangegeven problemen te ervaren tijdens het wegen van de patiént.
Als derde ervaart 20,4% van de 201 respondenten problemen tijdens het controleren van de
algemene gegevensvande klant. Onderstaand zijn in figuur twee, drie en vier de antwoorden op de
desbetreffendevragen te zienin chronologische volgorden. Zie bijlage drie voor de gehele enquéte.
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mJa = Nee

Figuur 2, Ervaart uwel eens problemen tijdens het stellen van vragen voorafgaand aan het consult bij de dierenarts

= Ja = Nee

Figuur 3, Ervaart u wel eens problemen tijdens het wegen van de patiént

= Ja = Nee

Figuur 4, Ervaart u wel eens problemen tijdens het controleren van de algemene gegevens
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3.2 Resultaten deelvraag twee
Deelvraagtwee: Wat is volgens paraveterinairen en dierenartsassistenten de oplossing voor deze
knelpunten?

Om erachterte komen wat de paraveterinairen en dierenartsassistenten zien als beste oplossing
voor het probleem van hetvragenstellen voorafgaand aan het consult, zijn erin de enquéte een
aantal opties gegeven. Als eerste optie kunnen eigenaren zelf de vragen beantwoorden via een
schermin de wachtkamer. De tweede optie isom de eigenaren de vragen te laten beantwoordenvia
eenapp op de telefoon of website. De paraveterinairen en dierenartsassistenten geven aan dat
volgens hen de beste oplossing zou zijn, om een schermin de wachtkamer te plaatsen. 34% van de
24,9% respondenten die aangaf problemen te ervarentijdens het stellen van vragen voorafgaand aan
het consult, ziethet schermin de wachtkamerals de beste oplossing. 32% van de 24,9%
respondenten die aangaf problemente ervarentijdens het stellen van vragen voorafgaand aan het
consult, geeftaan de app of website te zien als beste oplossing. Een aantal respondenten (34% van
de 24,9%) heefteen overige optie aangegeven. Deze overige optie was zelf in te vullen. Een aantal
zelfingevulde antwoorden zijn: meertijd krijgen om goed te kunnen doorvragen, de eigenaarlaten
inzien dat een paraveterinair of dierenartsassistente bevoegd isom deze vragen te stellen en meer
respectvan eigenarentegenover paraveterinairen en dierenartsassistenten. Zie figuur vijf voor de
enquéte resultaten van deze vraag.

34

34

m Eigenaren kunnen zelf de vragen beantwoorden via een app op de telefoon of website
Eigenaren kunnen zelf de vragen beantwoorden via een scherm in de praktijk

Overig

Figuur 5, Wat ziet u als beste oplossing voor het probleem wat wordt ervaren tijdens het stellen van vragen voorafgaand
aan het consult

Om erachterte komen wat de paraveterinairen en dierenartsassistenten zien als beste oplossing
voor het probleem wat wordt ervaren tijdens het wegen van de patiént voorafgaand aan het consult
zijn erin de enquéte eenaantalopties gegeven. De eerste optie is, eigenaren kunnen het dier zelf
wegen (op de kliniek) en het gewicht noterenin het dossiervia een ap p of website. De tweede optie
is, eigenaren kunnen hetdierzelf wegen en noterenin het dossiervia een schermin de praktijk. De
derde optie is, de dierenarts weegt het dier zelf tijdens het consult. De problemen die worden
ervarentijdens het wegenvan de patiént zou volgens 32,6% van de 21,4% van de respondenten die
aangaf problemente ervarentijdens het wegenvan de patiént, opgelost kunnen worden doorde
dierenarts zelf de patiénten te laten wegenin de spreekkamer. Volgens 25,6% van de 21,4%
respondenten die aangaf problemen te ervarentijdens het wegen van de patiént, is de beste
oplossingom de eigenaren hetdier zelf te laten wegen en het gewichtte laten noterenin het dossier
via eenschermin de wachtkamer. Volgens 7% van de 21,4% respondenten die aangaf problemente
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ervarentijdens het wegenvan de patiént, is de beste oplossingom de eigenaar hetdier zelf te laten
wegen en hetgewicht te laten noterenin het dossiervia eenapp op de telefoon of website. Op de
cirkeldiagram is een deelte zien van 32,6% met ‘overig’. De dierenartsassistenten en
paraveterinairen konden bij deze optie zelf iets invullen. Een aantal van de zelf ingevulde
antwoorden zijn: De weegschaal verwerken in de vloer zodat dieren deze minder engvinden, dieren
aanleren om stil te zitten op de weegschaal en de weegschaalin eenandere ruimte plaatsendan in
de wachtkamer waar andere dieren zitten. Zie figuur zes voor het antwoord op de enquéte vraag.

34,8
25,6

32,6

m Eigenaren kunnen zelf het dier wegen en noteren in het dossier via een app of website
Eigenaren kunnen zelf het dier wegen en noteren in het dossier via een scherm in de praktijk
De dierenarts weegt zelf het dier

Overig

Figuur 6, Wat ziet u als beste oplossing voor het probleem wat wordt ervaren tijdens het wegen van de patiént

Om erachterte komen wat de paraveterinairen en dierenartsassistenten zien als beste oplossing
voor het probleem wat wordt ervaren tijdens het controleren van de algemene gegevensvan de
cliént voorafgaand aan hetconsult, zijn er in de enquéte een aantal opties gegeven. De eerste optie
is, eigenarenkunnen de algemene gegevens zelf controleren eninvullen op eenschermin de
wachtkamer. De tweede optie is, eigenaren kunnen de algemene gegevens zelf controleren en
invullenin eenapp of op de website. 56,1% van de 20,4% van de respondenten, die aangeeft
problemente ervarentijdens hetcontrolerenvan de algemene gegevens, geeft aan dat dit probleem
het beste opgelost kan worden, doormiddelvan eenschermin de wachtkamer, waarop eigenaren
zelf de algemene gegevens kunnen controleren. 26,8% van de 20,4% respondenten die aangeeft
problemente ervarentijdens het controleren van de algemene gegevens, geeft aan dat dit probleem
hetbeste opgelost kan worden doormiddelvan eenapp op de telefoon of website waarmee de
eigenaren zelf de algemene gegevens kunnen controleren. In de cirkeldiagram is een categorie te
zien met ‘overig’ (17,1%) bij deze optie konden paraveterinairen en dierenartsassistenten zelf een
antwoordinvullen, een aantal van deze zelf ingevulde antwoorden zijn: tijdens hetinschrijven van
een nieuwe patiént moet de kaart correct ingevuld worden, foutenin Animanaen de gegevensvan
mensen uit het buitenland kunnen niet goed ingevuld worden. Zie figuur zeven voor het antwoord op
de enquéte (voorde gehele enquéte zie bijlage 3).
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26,8

= Eigenaren controleren zelf de algemene gegevens via een scherm in de wachtkamer
Eigenaren controleren zelf de algemene gegevens via een app op de telefoon of website

overig

Figuur 7, Wat ziet u als beste oplossing voor het probleem wat wordt ervaren tijdens het controleren van de algemene
gegevens

3.3 Resultaten deelvraag drie
Wat doen andere sectoren voor het oplossenvan deze knelpunten?

Om erachterte komen wat andere sectoren doenvoor het oplossen van de knelpunten die de
paraveterinairen en dierenartsassistenten ervarenis ereen interview gehouden meteen
polikliniekassistente werkzaam bij een ziekenhuis (zie bijlage 4 voor het volledige transcript van dit
interview). Naastditinterview is er een literatuuronderzoek gedaan.

Uit hetinterview meteen polikliniekassistente van het ziekenhuis in Alkmaaris gebleken, daterin
dat ziekenhuis gebruik wordt gemaakt van een aanmeldzuilen een website. Patiénten kunnen
zichzelf online via de website of in het ziekenhuis viaeenaanmeldzuilaanmelden. Volgens de
polikliniek assistente scheelt dit in werkdruk bij de assistenten, mits het systeem werkt. Het komt wel
eensvoordat hetsysteem niet werkt, als dit het gevalis moet dit handmatig opgelost worden. Dit
houdtin dat patiénten zich aanmelden aan de balie op de polikliniek. Naast dat het werkdruk scheelt
is het welzo dat er andere werkzaamheden voor terug komen. Dit heeft met name te maken met het
feit dat patiénten vaak de algemene gegevens niet goed controleren. Hierdoor moetde
polikliniekassistente nahet bezoek aan de arts, de algemene gegevens van de patiént alsnog
controleren. Toch scheelt deze maniervan aanmelden welin werkdruk volgens de
polikliniekassistente. Dit doordat deze maniervan aanmelden voorkomt dat errijen ontstaan bij de
balie. Hierdoorervaart een polikliniekassistente niet de druk van de mensen die staante wachtenin
derij voorde balie (zie bijlage 4 voor het transcript van hetinterview met de polikliniekassistente
van hetziekenhuisin Alkmaar).

Naast hetinterview wat gehouden is met de polikliniekassistente, is er een literatuuronderzoek
gedaan. Uit dit literatuuronderzoek kwam naarvoren, dat er verschillende aanmeldzuilen zijn die op
de markt worden aangeboden door drie bedrijven: Healthcare, Prestop en Wachtkamerschermen.nl.
De verschillende aanmeldzuilen zijn: aanmelden met behulp van een QR-code en aanmelden met
behulp van eenidentiteitskaart, paspoort, rijbewijs of een combinatie hiervan.

Wanneererwordt gekozenvoorhetaanmelden middels een QR-code, scant de cliént de code bij
binnenkomst in de praktijk. De QR-code kan per mail verstuurd worden naar de cliént na het maken
van een afspraak. Wanneererwordtgekozen voor hetaanmelden peridentiteitskaart is de cliént
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verzekerd van een maximale privacy. Dit omdat de cliént zelf de gegevens controleert zonder
tussenkomstvan een medewerker. Zodra de cliént zich heeftaangemeld middels eenvan deze
manieren, wordt erautomatisch doorgegeven aan het systeemvan de kliniek dat de cliént aanwezig
is. Naast de privacy die hetgeeft aan de cliént, scheelt deze maniervan aanmeldenin werkdruk voor
de paraveterinairen en dierenartsassistenten. Dit doordat cliénten zichzelf kunnen aanmelden,
gegevens kunnen controleren envragen kunnen beantwoorden viaeenaanmeldzuil. Hierdoor is de
tussenkomst van een paraveterinair of dierenartsassistente niet meernodig
(wachtkamerschermen.nl, z.d.). Aangezien cliénten niet meerin de rij hoeven te wachtenvoorde
balie scheelt dat ook ergernissen en frustraties voor zowel de cliént als de paraveterinairen of
dierenartsassistenten. Wachttijden aan de balie kunnen namelijk weleens hoog oplopen, watkan
zorgenvoorergernissen.

Eenander voordeelvan hetaanmelden peraanmeldzuilis dat de echtheid van de identiteitsbewijzen
van de klant automatisch worden gecontroleerd. Naast deze voordelen kan door middelvan een
aanmeldzuil de informatievoorziening richting de klant worden verbeterd. De aanmeldzuil kan tijdens
hetaanmelden een overzichttonen aan de klant met daarop: de afspraak, actuele wachttijden en
eenoverzicht van belangrijke informatie voor de afspraak. Doordat een aanmeldzuil het personeel
ontlast blijft er meertijd overvoor de begeleiding van de cliént met de patiént bij binnenkomsten
vertrek. (Healtcare.nl, z.d.)

Naast de mogelijkheid tot het plaatsenvan een aanmeldzuilin de dierenkliniek, iser ook een
mogelijkheid om cliénten zich te laten aanmelden viaeen app op de telefoon of via de website.

Het voordeelvanaanmeldenviaeenapp is dat de cliént meerregie heeft overhetzorgplan van het
huisdier. Thuis kunnen de eigen gegevens gecontroleerd worden. Ook kunnen vragenlijstenvan te
voren via de app gestuurd worden naar de cliént, zodat deze voor de afspraakaal ingevuld en
gekoppeld kunnen worden aan het dossier. Doordat de vragenlijst van te voren al is ingevuld blijft er
voor de dierenartsassistenten en paraveterinairen meertijd over.

Aangezien de gegevens en de vragenlijst vooraf ingevuld worden viade app hoeven ergeen
privacygevoelige gesprekken meer gevoerd te worden aan de balie. Via de app kan de cliént zichzelf
aanmelden, daardoor hoeft de cliént niet in de rij te staan voor de balie (Spaarnegasthuis, 2022).

Er is naast hetaanmelden via een aanmeldzuil, app of website ook een mogelijkheid om deze drie
mogelijkheden te combineren. Viaeen app op de telefoon of website kunnen cliénten zich
aanmelden. Nahetaanmelden viade app op de telefoon of website ontvangt de cliénteen QR-code,
deze QR-code dient de cliént te scannen op locatie bij een aanmeldzuil om de aanmelding definitief
te maken. Op deze manier ontstaan er geen wachtrijen bij de balie (Tergooi, z.d.).
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Hoofdstuk 4: Reflectie

In dit hoofdstuk staat per deelvraag een reflectie op de gevonden antwoorden omschreven. In dit
hoofdstuk s kritisch gekeken naarde onderzoeksmethode en de uitkomsten.

4.1 Reflectie deelvraag één en twee
Deelvraag één: Wat ervaren paraveterinairen en dierenartsassistenten als knelpuntentijdens het
aanmeldproces?

Deelvraagtwee: Wat is voor paraveterinairen en dierenartsassistenten de oplossing voor deze
knelpunten?

Voorhetbeantwoordenvan deze vragen is gebruik gemaakt van een enquéte. Een enquéte is een
kwantitatieve onderzoeksmethode. Uit de enquéte is naar voren gekomen dat de meeste problemen
tijdens hetaanmeldproces worden ervarentijdens hetstellen vanvragen, voorafgaand aan een
consult plus hetwegen van patiénten en het controleren van de algemene gegevens van de cliént.
Deze taken kosten in zijn algemeenheid de meestetijd van de dierenartsassistenten en
paraveterinairen, ditzou mogelijk eenverklaring kunnen zijn voor de uitkomst van de enquéte. Het
noterenvan hetgewichtin hetdossieren hetaanmelden van cliénten kost nauwelijks tijd. Uit de
enquéte is ook naar voren gekomen dat: om het probleemvan hetvragenstellen voorafgaand aan
het consult op te lossen, het beste een aanmeldzuilin de wachtkamer geplaatst kan worden.
Hierdoor kunnen eigenaren zelf de vragen beantwoorden. Voor het probleem wat wordt ervaren
tijdens het wegen van de patiént zou volgens de respondenten de beste oplossing zijn als de
dierenarts de patiént zelf weegt tijdens het consult. Voor het probleem wat wordt ervaren tijdens
het controlerenvan de algemene gegevens zou volgens de respondenten, het plaatsenvaneen
schermin de wachtkamerwaarop cliénten zelf de algemene gegevens kunnen controleren de beste
oplossing zijn.

4.1.1 Reflectie methode

De maniervan onderzoek had betergekund. Doormiddelvan een enquéte kan eronderzoek gedaan
worden ondereen grote groep mensen. De enquéte is duswelgoed gekozen alleen had er betereen
interview voorafgaand aan de enquéte gehouden kunnen worden. Wanneererweleen interview
voorafgaand aan de enquéte had plaatsgevonden, was uit dit interview duidelijk geworden dat
paraveterinairen en dierenartsassistenten weinigtot geen kennis hebben over hetfeitdaterin een
dierenkliniek gebruik wordt gemaakt van een aanmeldsysteem. Deze kennis is nodig om de
enquétevragen op de juiste manierte kunnen beantwoorden. Wanneerdit vante voren bekend was,
had erin de enquéte meeruitlegkunnen staan overhetbestaanvan eenaanmeldsysteem en waren
de antwoorden op de enquéte betrouwbaarder geweest.

4.1.2 Reflectie resultaten

Omdat de paraveterinairen en dierenartsassistenten de enquéte hebben ingevuld zonderte weten
van het bestaanvan een aanmeldsysteem, zijn de antwoorde n van de enquéte niet betrouwbaar
genoeg.
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4.3 Reflectie deelvraag drie

Wat doen andere sectoren voorhetoplossen van deze knelpunten?

Om deze vraagte kunnen beantwoordenis ereeninterview gehouden meteen
polikliniekassistenten uit het ziekenhuis enis ereen literatuuronderzoek gedaan. Het houdenvan
eeninterview is een kwalitatieve onderzoeksmethode. Literatuuronderzoek is een vormvan
kwantitatief onderzoek. Uit hetinterview kwam naarvoren dat erin het ziekenhuis gebruik wordt
gemaaktvan eenaanmeldscherm. Volgens de polikliniekassistenten scheelt het aanmeldscherm
werkdruk. Welis het zo dat er voor de werkzaamheden die door het aanmeldscherm weggenomen
wordenweerandere werkzaamheden terug komen. Volgens de polikliniekassistente scheelt het,
ondanks de werkzaamheden die ervoorterug komen, welin werkdruk. Dit omdater geen rijen meer
aan de balie staan waardoor de druk afneemt.

Uit hetliteratuuronderzoekis naar voren gekomen; dat er drie manieren zijn van aanmelden meteen
aanmeldzuil. De eerste manieris doormiddelvan een QR-code, de tweede manieris doormiddelvan
eenidentiteitsbewijs en de derde manieris een combinatie van de QR-code en het identiteitsbewijs.
De QR-code kan gescand worden bij binnenkomst op de praktijk. De QR-code wordt per mail
verzonden naarde cliént, na het maken van een afspraak. De manier met het identiteitsbewijs heeft
als voordeeldat het de cliént een maximale privacy biedt. Ook kwam uit het literatuuronderzoek
naar voren dat hetaanmelden via eenaanmeldzuil scheeltin werkdruk. Erworden een aantal
administratieve taken weggenomen waardoor er meertijd overis voor andere werkzaamheden.
Hiernaast wordt de rij aan de balie weggenomen wat voor de paraveterinairen de
dierenartsassistente rust kan brengen. Ookis uit het literatuuronderzoek naarvoren gekomen dat
hetaanmelden middels een app of websites verschillende voordelen heeft. Hetaanmelden viaeen
app of website biedt cliénten een grotere betrokkenheid bij het zorgplan van het huisdier. Alle
gegevenszijnterugte vindenin de app. Ook kunnen cliéntenvia de app, vragenlijsten invullen
voorafgaand aan het consult. Dit scheeltin werkdruk bij de paraveterinairen en
dierenartsassistenten. Naast deze voordelen kunnen cliénten zichzelf op aanwezig zetten viade app.
De genoemde opties zouden ook gecombineerd kunnen worden. De cliént kan zichzelf aanmelden
via eenapp op de telefoon of website, dit zou al kunnen 24 uur voorafgaand aan het consult. Na het
aanmelden op de telefoon viaeen app of website ontvangt de cliént een QR-code. Deze QR-code
dient gescand te worden op locatie bij een aanmeldzuil.

4.3.1 Reflectie methode

Interview: de onderzoeksmethode is goed dit omdat er middels een interview openvragen gesteld
kunnenworden. Ook kan ertijdens een interview afgeweken worden van de vragen waardoorereen
diepte onderzoek kan ontstaan. Tijdens een interview kan er makkelijker worden doorgevraagd op
bepaalde antwoorden.

Literatuuronderzoek: de maniervan onderzoekis goed. Door hetliteratuuronderzoekis ereen beeld
geschetst overde mogelijkheden die erzijn op de markt, voor het aanschaffenvan eenaanmeldzuil
enwat de voordelen van eenaanmeldzuil zijn. Om een completer beeld te krijgen zou er de volgende
keergekeken kunnen worden bij de bedrijven die zo een aanmeldzuilhebben aangeschaft. Op deze
manier kan er gekeken worden naarde werking van een aanmeldzuilin de praktijk.
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4.3.2 Reflectie resultaten

Interview: de volgende keerkunnen er beter meerdereinterviews gehouden worden. Ditom een
beterbeeld te krijgen van wat andere sectoren doen. Nukan eralleen antwoord gegeven worden op
de vraag door te kijken naar wat een ziekenhuis doet. Ook he bben niet alle ziekenhuizen hetzelfde
aanmeldsysteem.

Literatuuronderzoek: hetresultaatis beperkt. Eris een goed beeld geschetstvan verschillende
aanmeldzuilen. Over Apps’ en websites had meeronderzoek gedaan kunnen worden.

4.3 Reflectie hoofdvraag
Hoofdvraag: Op welke manierkan een eerstelijns dierenkliniek op middelkorte termijn, het
aanmeldprocesverbeteren.

Voorafgaand aan dit onderzoekis vastgesteld dat ervooreenvalide onderzoek van 95% 306
respondenten nodig zijn. Doordat dit onderzoek 201 respondenten heeft, is dit onderzoek niet valide
genoegom een conclusie te kunnentrekken overde gehele onderzoekspopulatie. Naast dit feit bleek
de enquéte achteraf niet duidelijk genoeg. Eris veelfeedback teruggekomen op de enquéte waaruit
bleek dat veel paraveterinairen en dierenartsassistenten geen of onvoldoende kennis hebben over
hetfeit dat een dierenkliniek gebruik maakt van een aanmeldsysteem. Doordat paraveterinairen en
dierenartsassistenten niet bekend zijn met het feit dat een dierenkliniek gebruik maaktvaneen
aanmeldsysteem zijn de vragen bij sommige respondenten verkeerd geinterpreteerd, waardoor de
uitkomstvan de enquéte niet betrouwbaaris. Dit had opgelost kunnen worden door bij de enquéte
vragen betere omschrijvingen te geven. Daarnaast kwam er feedback waarin te lezen was dat een
aantal paraveterinairen en dierenartsassistenten niet wisten wat het doelwas van de enquéte , wat
veelonduidelijkheid wekte. Eris bewust gekozen om hetdoelvan de enquéte (hetverlagenvande
werkdruk doorhetverbeterenvan hetaanmeldsysteem) niet uitgebreid uit te lichten, dit zodat het
geensturende enquéte zouworden. Doordeze factoren is de hoofdvraag welbeantwoord maar niet
valide te noemen. Hierdoor is dit onderzoek niet bruikbaarvoorde sector. Wel kan dit onderzoek
gebruikt worden voor een eventueel vervolgonderzoek naar dit onderwerp. Ditomdater dan
rekening gehouden zou kunnen worden met het feit dat paraveterinairen en dierenartsassistenten
geen kennis hebben van hetaanmeldsysteem op de dierenartspraktijk.
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Hoofdstuk 5: Conclusie en aanbevelingen

In dit hoofdstuk staan de conclusie en aanbevelingen per deelvraag beschreven.

5.1 Conclusie deelvraag één
Deelvraag één: Wat ervaren paraveterinairen en dierenartsassistenten als knelpunten tijdens het
aanmeldproces?

Het grootste gedeelte van de in dit onderzoek ondervraagde paraveterinairen en
dierenartsassistenten, ervaart een hoge werkdruk tijdens het uitvoeren van werkzaamheden in de
dierenkliniek. Dit zou kunnen komen, doordat er problemen worden ervaren tijdens het uitvoeren
van bepaalde werkzaamheden in de kliniek.

Als eerste bleek uit de enquéte, dat de meeste problemen op de werkvloer worden ervaren tijdens
het uitvoeren van deze werkzaamheid: het stellen vanvragen voorafgaand aan het consult bij de
dierenarts. Van de 201 respondenten heeft 24,9% aangegeven hier probleme n meete ervaren. Ten
tweede heeft 21,4% van de 201 respondenten aangegeven problemen te ervaren tijdens het wegen
van de patiént. Als laatste ervaart 20,4% van de 201 respondenten problemen tijdens het
controlerenvan de algemene gegevens van de klant (zie bijlage 3). Doordat uit de enquéte bleek dat
de meeste paraveterinairen en dierenartsassistenten niet genoeg kennis hebben over het
aanmeldsysteem van een dierenartspraktijk, is hetantwoord op deelvraag één niet betrouwbaar
genoegomiets overde gehele onderzoekspopulatie te kunnen zeggen. Ook zijn erop de enquéte
niet genoegrespondenten om hetantwoord op deelvraag één valide te noemen.

5.2 Conclusie deelvraag twee
Deelvraagtwee: Wat is voor paraveterinairen en dierenartsassistenten de oplossing voor deze
knelpunten?

Twee vande eerdergenoemde problemen zijn volgens de paraveterinairen en dierenartsassistenten
die de enquéte hebbeningevuld, het beste op te lossen door het plaatsen van eenaanmeldzuilin de
wachtkamervan de dierenartsenpraktijk. Het probleem dat wordt ervaren tijdens het wegenvan de
patiént zou volgens de paraveterinairen en dierenartsassistenten die de enquéte hebben ingevuld
het beste op te lossenzijn door de dierenarts het dier zelf te laten wegen in de spreekkamer. Omdat
uit de enquéte bleek dat de meeste paraveterinairen en dierenartsassistenten niet genoeg kennis
hebben overhetaanmeldsysteem van een dierenartspraktijk, is hetantwoord op deelvraag twee niet
betrouwbaargenoegomietsoverde gehele onderzoekspopulatie te kunnen zeggen. Ook zijnerop
de enquéte nietgenoegrespondenten om hetantwoord op deelvraag éénvalide te noemen.
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5.3 Conclusie deelvraag drie
Wat doen andere sectoren voor het oplossen van deze knelpunten?

Uit hetinterview wat is gehouden met een polikliniekassistente van het ziekenhuis, is naar voren
gekomendaterin het Noordwest ziekhuis gebruik wordt gemaakt van een aanmeldzuil. Naast het
interview watis gehouden meteen polikliniekassistenten van het ziekenhuis, isereen
literatuuronderzoek gedaan. Omdat hetinterview maar met één polikliniekassistente is gehouden is
het niet mogelijk om hetinterview te laten spreken voor de gehele onderzoekspopulatie.

Uit hetliteratuuronderzoekis naar voren gekomen dat er meerdere soorten aanmeldzuilen zijn,
namelijk: aanmelden metbehulp van een QR-code, aanmelden met behulp van eenidentiteitskaart
of een combinatie hiervan. Hetvoordeelvan hetaanmeldzuil metidentiteitsdetectie is dat het de
privacy van klanten optimaal afschermt omdat er geen tussenkomst nodigis van een medewerker.
Ook kwam uit het literatuuronderzoek naarvoren dat het mogelijkis om cliénten zichzelf te laten
aanmelden doormiddelvan eenapp op de telefoon of website. Naast deze mogelijkheden is het ook
mogelijk om een combinatie van een app op de telefoon of website en een aanmeldzuil te gebruiken.
Bij deze optie meldt de cliént zichzelf aan via de app op de telefoon of website waarnade cliént een
QR-code ontvangt. Deze QR-code dient gescand te worden op locatie bij een aanmeldzuil. Bij alle drie
de optiesis hetvoordeeldat er geen wachtrij ontstaat bij de balie.

5.4 Aanbevelingen

De waarde van dit onderzoek ligt bij het gegeven dat het werkdruk zou kunnen schelenvoorde
paraveterinairen en dierenartsassistenten welke werkzaam zijn in een eerstelijnsdierenkliniek,
wanneerergebruik zou worden gemaakt van een aanmeldzuil. Ook kan het waardevol zijn voor de
sectorom te weten dat paraveterinairen en dierenartsassistenten problemen ervarentijdens de
onderdelen: hetstellen vanvragen voorafgaand aan het consult, patiénten wegen entijdens het
controlerenvan de algemene gegevens. Klinieken zouden hier waarde uit kunnen halen door deze
werkzaamheden te vergemakkelijken met behulp van bijvoorbeeld een aanmeldzuil.

Om dit onderzoek meerwaarde te gevenis het mogelijk om eenvervolgonderzoek te doen naarde
werkingvan eenaanmeldschermin de wachtkamervan een dierenartsenpraktijk. Tijdens dit
onderzoek zouden er een aantal praktijkenin Nederland geselecteerd kunnen worden als
proefpraktijken. In deze proefpraktijken zouden schermen geplaatst kunnen worden. Om de werking
van hetschermvast te stellen kan er aan klanten gevraagd worden om feedback te geven middels
eenenguéte.

Doordat uit de enquéte naarvorenis gekomen dat paraveterinairen en dierenartsassistenten weinig
tot geen kennis hebben overhetfeitdateen dierenkliniek gebruik maakt van een aanmeldsysteem,
is het mogelijk om hier onderzoek naarte doen. Er zoudeninterviews gehouden kunnen worden met
meerdere dierenartsassistenten en paraveterinairenomzoin beeld te brengen hoeveel kennis eris
onderdierenartsassistenten en paraveterinairen over het gebruik van een aanmeldsysteem.
Wanneerbekend is hoeveel kennis dierenartsassistenten en paraveterinairen hebben over het
gebruik van een aanmeldsysteemin een dierenartsenpraktijk, zou in de toekomt dit onderzoek
herhaald kunnen worden. Wanneer ditonderzoek herhaald wordt kan er beter rekening gehouden
worden met de kennis die de paraveterinairen en dierenartsassistenten hebben over het gebruik van
eenaanmeldsysteemin eendierenartsenpraktijk.
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Bijlagen

Bijlage 1: Enquétevragen voor paraveterinairen en dierenartsassistenten

Vraag Antwoordschaal [ Antwoordmogelijkheden

Introductie:

Mijn naam is Joy Grosz.

Momenteelzitik in het laatste jaar

van de opleiding veterinair

praktijkmanagement. Voor mijn

opleiding ben ik bezig met het

schrijven van een scriptie. Voor het

schrijvenvan deze scriptie heb ik

jullie feedback nodig. Door middel

van deze enquéte wil ik duidelijk in

beeld krijgen hoe paraveterinairen

het huidige aanmeldproces

ervarenen of hier eventueel

verbeterslagen te behalenvallen.

De antwoordenvan deze enquéte

zullen anoniemverwerkt worden

in mijn eindscriptie.

Bentu werkzaam als Meerkeuze Paraveterinair

dierenartsassistente of Dierenartsassistente

paraveterinair Geenvan beide (einde enquéte)

Bentu werkzaamin eeneersteof | Meerkeuze Eerstelijns

tweedelijns kliniek Tweedelijns (eindeenquéte)
Anders namelijk...

Bentu werkzaamin een Meerkeuze Gezelschapsdierenpraktijk

huisdierenpraktijk of Landbouwhuisdierenpraktijk

landbouwhuisdierenpraktijk Gemengde praktijk
Paardenpraktijk
Anders namelijk...

Hoeveeldagen perweek werktu Meerkeuze 1 dag

als dierenartsassistente/ 2 dagen

paraveterinair 3 dagen
4 dagen
5 dagen
5+

Voertu naast Meerkeuze Ja

baliewerkzaamheden andere Nee

taken uit

Wat voor taken voert u naast de Meerkeuze Assistereninde spreekkamer

baliewerkzaamheden uit Assisterentijdens operaties
Verzorgenvanopnamedieren
Verzorgenvan operatiepatiénten
Administratieve werkzaamheden
Anders namelijk..

Hoe ervaart u de werkdruk op uw Meerkeuze Likertschaal

werk

Ondervindt u problemen bijeen Meerkeuze -Hetinschrijvenvan nieuwe patiéntenin
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van deze taken (denk hierbijaan
tijdsdruk, werkdruk, etc.)

(eens/oneens
pertaak)

het systeem van de praktijk (bij eens ga
naar vraag... bij oneensganaar vraag...)
-Aanmeldenvan de patiéntin de agenda
van de kliniek (bij eens ga naar vraag... bij
oneensganaar vraag...)

-Hetwegen van de patiént (bij eens ga
naar vraag... bij oneens ganaar vraag...)
-Het gewichtvan de patiént noterenin het
dossier (bij eens ga naar vraag... bij
oneensganaar vraag...)

-Het stellenvan vragenvoorafgaand aan
het consult bij de dierenarts (anamnese:
hoe lang speelt het probleem, hoe gaat
het meteten, drinken, ontlasting, gebruikt
uw dier medicijnen, etc.) (bij eens ga naar
vraag... bij oneens ganaar vraag...)

-Het controlerenvan algemene gegeven
van de klant (bij eens ga naar vraag... bij
oneensganaar vraag...)

-Anders namelijk...

Op welke manierzou u dit
verbeterd willen zien?
(Inschrijvenvan nieuwe patiénten)

Rangschikken
naar meest
passend

-Eigenaren kunnenthuis het dier
inschrijven door middel vaneen
vragenlijst op de website

-Via eenschermin de praktijk kunnen
eigenaren zichinschrijven

-anders namelijk...

Op welke manierzouu dit
verbeterd willen zien?
(Aanmeldenvande patiéntin de
agenda)

Rangschikken
naar meest
passend

-Eigenaren kunnen zich aanmeldenvia
eenapp op de telefoon of website
-Eigenaren kunnen zich via een schermin
de praktijk zelf aanmelden

-Anders namelijk...

Op welke manierzou u dit
verbeterd willen zien?
(Hetwegenvande patiénten het
gewicht noterenin hetdossier)

Rangschikken
naar meest
passend

-Eigenaren kunnen hetdier zelf wegen (op
de kliniek) en hetgewicht noterenin het
dossiervia eenapp of website

-Eigenaren kunnen het dier zelf wegen
noterenin hetdossiervia eenschermop
de praktijk

-De dierenarts weegt de dieren zelf tijdens
het consult

-Anders namelijk...

Op welke manierzou u dit
verbeterd willen zien?
(Hetstellenvan vragen
voorafgaand aan het consult)

Rangschikken
naar meest
passend

-Eigenaren kunnen zelf de vragen
beantwoordenviaeenappop de telefoon
of website

-Eigenaren kunnen zelf de vragen
beantwoordenviaeen schermopde
kliniek

-Anders namelijk...

Wat is uw leeftijd

Meerkeuze

19-25
26-35
36-45
46-55
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56-65
65+

Heeft unog opmerkingen

Open
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Bijlage 2: vragenlijst interviews andere sectoren

Vraag

Op welke manier meldenjullie mensenaanvoor een afspraak

Waarom meldenjullie mensen op deze manieraan

Wat vindt u zelf van dit aanmeldsysteem

Wat zijn de voor en nadelen van dit aanmeldsysteem

Hoe reageren klanten/ cliénten op deze maniervan aanmelden

Hoeveeltijd neemt deze maniervan aanmeldenvan uw personeelin beslag

Hoe reageert het personeelop deze maniervan met klanten omgaan
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Bijlage 3: Resultaten enquéte

Bent u werkzaam als dierenartsassistente of paraveterinair?
201 antwoorden

@ dierenartsassistente
@ paraveterinair
@ geen van beide

Bent u werkzaam in een eerste of tweedelijns kliniek? (u kunt meerdere antwoorden selecteren)
201 antwoorden

eerstelijns
tweedelijns

166 (82,6%)
36 (17,9%)

Beide (ongeveer 75% 2e lijn...|—1 (0,5%
beide|—1 (0,5%
Eerste en tweedelijns|—1 (0,5%
Spoedkliniek|—1 (0,5%
Eigen praktijk |—1 (0,5%

Universiteit

Triagedienst

Eerste en tweedelijns

Spoed en verwijskliniek
Eerstelijns met op sommige...
1,5lijns

1,5 lijns dierenziekenhuis

Wij doen zowel eerstelijnswe...
1e en 2e lijns

Combinatie van bovenstaande|—1 (0,5%)
Beide| 1 (0,5%)

0 50 100 150 200
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Bent u werkzaam in een gezelschapsdierenpraktijk, landbouwhuisdierenpraktijk, paardenpraktijk
of gemengdepraktijk?

201 antwoorden

@ gezelschapsdierenpraktijk
@ landbouwhuisdierenpraktijk
@ paardenpraktijk

@ gemengdepraktjk

76,6%

Hoeveel dagen per week werkt u als dierenartsassistente/ paraveterinair?
201 antwoorden

@ 1dag

@ 2 dagen
@ 3 dagen
@ 4 dagen
@ 5+ dagen

Voert u naast baliewerkzaamheden andere taken uit?
201 antwoorden

® Ja
@ Nee
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Welke taken voert u naast de baliewerkzaamheden uit?

200 antwoorden

Assisteren in de spreekk...
Assisteren tijdens operat...
Verzorgen van opnamed...
Verzorgen van operatiep...
Administratieve werkzaa...
Management
Management, laboratori...
Website en Social media
Paraveterinair consultaties
Eigen consulten zoals p...
Voeding + dermatologie...
Apotheekbeheer
Gedeeltelijk praktijkman...
Eigen assistentenconsul...
Het maken van rontgenf...
Bestellen

Bestellen, schoonmaken...
Locatiemanager

Ik voer geen baliewerkz...
Laboratorium werkzaam...
alle voorkomende werkz...
Praktijkmanager taken
Apotheek, stereliseer, la...
Telefonisch contact , voo...
Locatiemanager

Marketing

Eigen consulten, inkoop,...
Paraveterinaire consulten
Voer bestellingen, herin...
Praktijkmanagementtaken
Gebitten/bestellen/castr...
Stage begeleiding
Stagebegeleider
laboratorium onderzoek...
Bestellingen en voorraad.
Apotheek beheer, labora...
Voorraad beheer
veterinaire voedingscon...
Voorraadbeheer/bestelli...
Assistente consulten
Laboratorium

Facebook ed

En leidinggevende taken
Planning roosters maken

0

2 (1%)

1(0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)
1 (0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)
1 (0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)
1(0,5%)

50

31

100

150

180 (90%)
176 (88%)
183 (91,5%)
180 (90%)
158 (79%)

200



Hoe ervaart u de werkdruk op uw werk?
201 antwoorden

150
100
50
1(0,5%)
| 14 (7%)
0
1 2

42 (20,9%)

107 (53,2%)

37 (18,4%)

Ervaart u wel eens problemen bij het inschrijven van nieuwe patiénten in het systeem van de

praktijk?

201 antwoorden

84,6%

Op welke manier zou u dit verbeterd willen zien?

31 antwoorden

32

® Ja
® Nee

[ ] Eigenaren kunnen thuis het dier
inschrijven door middel van een vrage...

@ Via een scherm in de praktijk kunnen
eigenaren zich inschrijven

@ Verbeterpunten voor Anima (wij sturen...
@ Ligt vaak aan de pc

@ Beiden

@ Beide antwoorden zijn goede opties

@ Dit ligt eigenlijk aan Animana waarin j...
@ Beide



Ervaart u wel eens problemen tijdens het aanmelden van de patiént in de agenda van de kliniek?
201 antwoorden

® Ja
® Nee

Op welke manier zou u dit verbeterd willen zien?
25 antwoorden

[ ] Eigenaren kunnen zich aanmelden via
een app op de telefoon of website

@ Eigenaren kunnen zich via een scherm

60% in de praktijk zelf aanmelden
A @ Verbeterpunten liggen bij Animana, die

moeten daar eens iets mee gaan doen
@ Via de paravets inschrijven/inplannen.

@ Het is meer een technisch probleem
waar we tegenaan lopen. Waarbij
afspraken verdwijnen. Ik heb dan lieve...

Ervaart u wel eens problemen tijdens het wegen van de patiént?
201 antwoorden

® Ja
® Nee

33



Op welke manier zou u dit opgelost willen zien?

v

43 antwoorden

@ Eigenaren kunnen het dier zelf wegen...
@ Eigenaren kunnen het dier zelf wegen...
@ De dierenarts weegt de dieren zelf tijd...
@ Dieren vinden de weegschaal eng, ver...
@ Andere weegschaal

@ Het lukt mensen zelf niet een zware h...
@ Ingebouwde weeschaal in de vioer

@ Wij melden de eig. fatale een dier lasti...

113V

Ervaart u wel eens problemen tijdenens het gewicht van de patiént noteren in het dossier?

201 antwoorden

Op welke manier zou u dit verbeterd willen zien?

4 antwoorden

34

® Ja
® Nee

@ Eigenaren kunnen het dier zelf wegen
(op de kliniek) en het gewicht noteren in
het dossier via een app of website

@ Eigenaren kunnen het dier zelf wegen
noteren in het dossier via een scherm
op de praktijk

@ De dierenarts weegt de dieren zelf
tijdens het consult

@ Het op de hand schrijven van de arts,
zodat die het niet vergeet



Ervaart u wel eens problemen tijdens Het stellen van vragen voorafgaand aan het consult bij de

dierenarts (anamnese: hoelang speelt het probleem,...n, ontlasting, gebruikt uw dier medicijnen, etc.)?
201 antwoorden

® Ja
® Nee

Op welke manier zou u dit opgelost willen zien?
50 antwoorden

@ Eigenaren kunnen zelf de vragen bea...

@ Eigenaren kunnen zelf de vragen bea...
@ Komt meestal door de drukte in de rui...
@ Meer ruimte en tijd voor vragen

Al ,/I

@ Telefoon of via mail

@ Langer de tijd kunnen nemen om door...
@ Eigenaren moeten zelf met hun dier k...
@ Duidelijk(er)Protocol

113V

Ervaart u wel eens problemen tijdens het controleren van algemene gegevens van de klant?
201 antwoorden

® Ja
@ Nee

20,4%
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Op welke manier zou u dit opgelost willen zien?
41 antwoorden

26,8%

iz

Wat is uw leeftijd?
201 antwoorden

36

[ ] Eigenaren controleren zelf hun
algemene gegevens via een scherm i...

@ Eigenaren controleren zelf hun
alegemene gegevens via een app op...

@ Eigenaren controleren zelf hun alege...
@ Wij hebben veel buitenlandse mensen...
@ Beide

@ Mijn collega's moeten de kaart beteri...
@ Fouten in animana

® Beide

@® 1925
@ 26-35
© 36-45
@ 46-55
@ 56-65
@® 65+



Bijlage 4: Transcript interview

Goedemorgen Noordwest ziekenhuisgroep locatie Alkmaar goedemorgen u spreekt metJoy Grosz Ik
had even eenvraagje zou u mij kunnen doorverbinden met pieper57 4 6.5 7 46 moment alstublieft
ik verbind u door.

Dagmar: Goedemorgen. Joy: Goedemorgen u spreekt metjoy grosz ik zou u bellen voor hetafnemen
van eeninterview. Dagmar: Ja hoi dag je spreekt met Dagmar. Joy: Hallo u spreekt metjoy. Heelfijn
ieder geval dat ik mijn interview met u mag houden. Ik zal eerst heel kort uitleggen waar mijn
interview over gaat en wat vooronderzoekik doe. Ik volg de opleiding tot paraveterinair
praktijkmanagervoor deze opleiding schrijf ik nu een scriptie. Deze scriptie gaat over de werkdruk bij
paraveterinairen en dierenartsassistenten. Ik heb voor dit onderzoek al wat gesprekken gevoerd met
medewerkers en daaruit kwam naar voren dat er heelveelwinst te behalen valt bij het
aanmeldsysteemvan een dierenartspraktijk. Hierover zou ik dus heelgraag wat vragen stellen over
het aanmeldsysteem bij een ziekenhuis. Heeft u voorafgaand nog vragen aan mij? Dagmar: Nee
eigenlijk niet, ik zeg brand los. Joy: Het zijn een aantal korte bondige vragen. Als eerste de vraag: op
welke manier melden jullie de mensenaan? Dagmar: De patiénten kunnen zie of online aanmelden
vanuit huis. Of zei kunnen zich hier in het ziekenhuis aanmelden en dat gaat dan via een aanmeldzuil
waar ze hun legitimatie moeten neerleggen en dan kunnen zij zich aanmelden. Daarnakrijgen ze een
dagticket die moetdan weergescand worden op een decentrale zuil die dicht bij de polikliniek is
waar ze een afspraak hebben. Joy: Oké duidelijk, enis het dan ook gekoppeld aan een account of aan
voornamelijk op ID-kaart? Dagmar: Nee op ID. Joy: Duidelijk. Waarom hebbenjullie ervoor gekozen
om aan te melden op deze manier? Dagmar: Het is opgelegd door het ziekenhuis en dan inderdaad
ook om de werkdruk te verlagen. Ook Omdat we steeds digitaler gaan worden. Joy: Ja precies. Heeft
u zelf het idee dat de werkdruk is afgenomen? Dagmar: Jawant hetaanmelden dat scheeltin ieder
geval drukte aan de balie. Mensen hoeven niet meer te wachten In de rij als ze zich alleeneven
willen aanmelden. Gegevens moeten de mensen zelf controleren dus dat leg je nu ook terug bij de
patiént zelf ook dat hun meerregie krijgenin hun eigen dossier. Joy: Ja precies en stellen jullie ook
voorafgaande vragen via dat systeem of gaat het met name om hetaanmelden en het controleren
van de algemene gegevens? Dagmar: Algemenegegevens Joy: Oké en wat vindt u zelf van dit
systeem merkt u dat u dat prettigvindt of zijn er ook nog knelpunten? Dagmar: Noujalk vind het
heel prettig werken mits het systeem het doet. Joy: Oké want doet het soms niet? Dagmar: Nee,
soms valt of de hoofd zuil uit of de decentrale zuil en ja dan benje eigenlijk meteen onthand, en wat
ik ook lastig vind is dat we natuurlijk verschillende locaties hebben als ziekenhuis en als patiénten
zich aanmelden op de verkeerdelocatie dan kan dat gewoon. Joy: Oké en dan kunnen ze zich daar
gewoon aanmelden? Dagmar: Ja, dan lopen ze een beetje rond van goh waar moet ik heen, maardan
zitten ze gewoon in het verkeerde ziekenhuis, ja datis wel lastig inderdaad. Joy: Dat begrijp ik, enals
zo'n systeem uitvalt, is dat dan nog wel handmatig op te vangen? Dagmar: Ja dan ga je gewoon op de
oude voetverder.Joy: En hoe reageren klanten op deze maniervan aanmelden, begrijpen ze het
systeemenis het duidelijk? Dagmar: Ja eigenlijk welhet was In het begin even wennenvan beide
partijen natuurlijk maar eigenlijk gaat het nu heelgoed enik merk alleen weldat ja de algemene
gegevens niet echt goed gecontroleerd worden. Patiénten klikken gewoon alles op ja, alles klopt
echt, en puntje bij paaltje kloppen ertoch dingen niet. Klopt het adres niet of telefoonnummer niet
of erstaat geen e-mailadres, datsoort dingetjes. Joy:Ja precies dus dat is wel echtiets waar dan
evenopgeletmoet worden. Dagmar: Ja dus wat wij nu eigenlijk doen als patiénten aan de balie
komen na de afspraak, dan doe je nogeven snelde check. Dus dan controleerje hetalsnog. Joy:en
heeftuwel hetidee dat het personeelminderbezigis metaanmelden hierdoor of zijn ze alsnog
naderhand heelveelermee bezig? Dagmar: Metaanmelden zelf niet maar goed, dit werk creéert ook
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weerandere werkzaamheden. Quawerkdruk wordt het welminder omdat je die werkdruk van die rij
aan de balie niet meerhebt maar daar komenweerandere dingenvoorInde plaats. Joy: En speelt
dat dan Keith of wegen de voordelen niet op? Dagmar: Het is wel wat meer rust omdat jij niet de
patiént fysiek voorje neus of dat je 4 of 5 mensenin de rij hebt staan. Die druk die die is wel minder.
Joy: Oké dus je hebtwelhet idee dat hetecht wel scheelt. Enis het ook zo dat het ziekenhuis
hierdoor personeelheeft kunnen besparen? Dagmar: In het bezig was het personeel welhuiverig
voor dat dat de achterliggende gedachte was ja. Dat was uiteindelijk niet zo ja dus eigenlijk voor het
personeelis het gewoon heelfijn geweest. Joy: Nou helemaal duidelijk, dit waren al mijn vragen. Ik
wil u heelergbedankenvoordit gesprek.
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