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Het Flevoziekenhuis wil zich door de toenemende concurrentie onderscheiden door het
aanbieden van een excellente dienstverlening waarbij de klant centraal staat. Hieruit is het idee
van e-service ontstaan. Vanuit deze gedachtegang zijn er al twee voorafgaande onderzoeken
uitgevoerd; Uit een voorgaand onderzoek zijn een aantal services naar voren gekomen die kunnen
worden aangeboden in het webportal van het Flevoziekenhuis.

Uit het andere onderzoek blijkt dat er zowel behoefte is aan een mee-eet service, dit
betekend dat bezoekers mee kunnen eten met de patiént, alsmede een maaltijdservice geleverd
aan huis, georganiseerd vanuit het Flevoziekenhuis.

In dit onderzoek werdt antwoord gegeven op de beleidsvraag die vanuit het
Flevoziekenhuis is gesteld. Deze luidt als volgt: Op welke manier zal het proces van de E-service
organisatorisch moeten worden ingericht om optimaal te functioneren in een webportal van het
Flevoziekenhuis.

Het onderzoek is voornamelijk gebaseerd op de maaltijdenservices die vanuit het
Flevoziekenhuis zal worden geleverd. Er zijn hierbij drie partijen betrokken. Ten eerste het
Flevoziekenhuis gevestigd in Almere waar het onderzoek heeft plaatsgevonden. Ten tweede Pink
Roccade Health die deze webportal kan gaan ontwikkelen. En als laatste het Kennis Centrum
Business Development (KCBD) waarvan deze onderzoeksopdracht is verkregen.

Het onderzoek is verricht vanuit het 7s-model van McKinsey. Dit model bevat de
belangrijkste organisatie-elementen die samen de interne en externe organisatie omvatten. De
7s’en zijn; structuur, strategie, staf, sleutelvaardigheden, significante waarde, systeem en stijl van
management. Daarnaast zijn de kosten en baten bekeken, verschillende organisaties vergeleken
en gekeken op welke manier resultaten, doelen en effecten kunnen worden geévalueerd. Het
onderzoek bestaat uit een literatuur en veldonderzoek. Deze zijn opgedeeld in hoofd- en
deelvragen. De meeste hoofd- en deelvragen zijn vanuit het 7s-model van McKinsey bekeken.

Het onderzoek heeft zich gericht op drie aspecten waarmee de validiteit en betrouwbaarheid werd
verhoogt:

* Ten eerste is er gekeken naar wat wil de klant. Vanuit de ogen van de klant is er op
internetsites, bij vergelijkbare organisaties, gekeken hoe het aankoopproces verloopt voor
de klant (het externe proces). Hierbij zijn punten zoals, betalingen, klachten,
toegankelijkheid en levering bekeken. Deze punten zijn aan de hand van scores,
schematisch verwerkt in een tabel om een goed overzicht te verkrijgen van de resultaten
van de verschillende organisaties.

* Ten tweede is er doormiddel van interviews met een aantal van deze organisaties dieper
ingegaan op hun interne processen. Het was vooral van belang om inzicht te krijgen in hoe
het proces bij de desbetreffende organisaties verloopt zodra de klant een bestelling plaats.
Door inzicht te krijgen in de andere organisaties zijn ideeén en tips verworven en kan het
Flevoziekenhuis zijn eigen manier creéren. Andere organisaties hebben naar de mening
van de auteur sterke en bruikbare punten die een toegevoegde waarde kunnen leveren
voor het Flevoziekenhuis.

» Ten derde is er intern onderzoek verricht naar de eisen en wensen van het Flevoziekenhuis
aan de organisatorische processen.



Door deze verschillende aspecten tegen elkaar af te wegen en te vergelijken is er gericht
advies gegeven over de invulling van de organisatorische processen van de nieuwe
maaltijdenservice van het Flevoziekenhuis.

Vanuit het onderzoek is gebleken dat de nieuwe service concepten; meals on wheels en het
afdelingsrestaurant volledig passen bij de doelen, Planetree en de organisatie van het
Flevoziekenhuis. Het mee-eten van de bezoeker met de patiént kwam positief uit het onderzoek
en was aan te bevelen om zeker te implementeren binnen het Flevoziekenhuis.

Het leveren van maaltijden aan huis is niet rendabel. Hierdoor was het aan te raden om deze niet
te implementeren.

Voor het inrichten van de interne processen is het aan te raden om een speciaal e-
mailadres op te stellen voor de maaltijdenservice. Via het webportal worden bestellingen
geplaatst. Voor de maaltijden kunnen deze direct binnen komen bij de voedingadministratie zodat
deze het kan verwerken in het systeem. Nadat het verwerkt is kan de keuken per dag een
overzicht krijgen van bestellingen zodat deze het kan bereiden.

Voor het externe proces zijn de volgende processtappen aan te bevelen:

Stap 1: Ten eerste zullen klanten naar het webportal toe moeten worden getrokken. Dit zal
gedaan kunnen worden door het webportal aantrekkelijk te maken. En door middel
van marketingcampganes gericht op de desbetreffende doelgroep.

Stap 2: De klanten komen in het webportaal binnen. Dat betekend dat informatie
beschikbaar moet zijn en vertrouwen moet worden gecreérd. Daarnaast zullen
verschillende bestelopties moeten worden aangeboden.

Stap 3: Bij deze stap wil de klant zijn bestelling plaatsen. Productinformatie moet hierbij
zichtbaar zijn en eventuele zoekfuncties. Recensies van andere klanten kunnen
invloed hebben. Daarnaast is er de mogelijkheid om bijpassende producten aan te
bieden.

Stap 4: Hierbij gaat de klant over tot aankoop. Dit moet duidelijk en eenvoudig zijn.
Bescherming van persoonsgegevens is belangrijk. Er zal nadat de bestelling is
geplaatst een automatische bevestigingsmail verstuurd moeten worden naar de
klant.

Stap 5: In deze stap wordt er teruggekoppeld naar de klant. De bestelling wordt in
ontvangst genomen. Ruimte voor vragen, opmerkingen en klanten is gewenst.
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