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Inleidend 
 

24 oktober 2017 zijn de studenten van het Zorg Innovatie Centrum (ZIC) 
met werkbegeleiders, opleiders, docenten en medewerkers voor een 
externe stage naar de Efteling gegaan. 

De aanleiding voor deze externe stage was inzicht te krijgen in het anders 
kijken naar klantgerichtheid en het leren van een bedrijf wat alles doet om 
de ‘ klant’  een unieke beleving te geven. De Efteling slaagt hier als een 
van de best presenterende bedrijven in Nederland goed in. Jaarlijks trekt 
het pretpark in Kaatsheuvel 4,86 miljoen bezoekers die het park 
waarderen met een 8,65 als rapportcijfer. Het attractiepark heeft een 
naamsbekendheid in Nederland van 99 procent en een net promoter score 
(NPS) van 67. 

Naast de unieke beleving is de kern van het succes van de Efteling de 
‘story telling’. De Efteling weet een consistent verhaal te verhaal te 
vertellen aan haar gasten en is betrouwbaar in de hele klantreis die de 
gast binnen het ‘verhaal’ maakt. 

De studenten van de ZIC zijn bezig om een symposium voor te bereiden 
rondom het thema gegevensoverdracht en rapportage. Regelmatig 
ervaren zij als stagiaires dat er binnen de acute keten wanneer een 
patiënt van de ene afdeling naar de andere wordt overgeplaatst een 
verlies aan data/kennis over de patiënt is. Bij patiëntgerichte zorg is het 
van belang dat er oprechte aandacht is voor de patiënt en er dus in de ‘ 
patientjourney’  geen problemen ontstaan rondom de 
gegevensoverdracht.  

Ook de trots van de medewerkers is een aangename ervaring. Een simpel 
voorbeeld is dat wanneer medewerkers van de Efteling naar het 
personeelsrestaurant lopen, zij tijdens deze wandeling aanspreekbaar zijn 
voor gasten, zaken die ze tegen komen oplossen en meewerken aan het 
schoonhouden van het park door zaken op te ruimen. Ongeacht hun 
functie of rol. Zij zijn zich bewust van het effect van hun handelen en 
dragen daarmee bij aan het succes van de Efteling. Zoals Guus Meeuwis in 
zijn liedje ‘Brabant’ zingt; ‘was een Brabander maar zo trots op Brabant 
als een Fries op Friesland’, zo zouden ook de medewerkers van Parnassia 
zo trots op hun werk mogen en moeten zijn als de medewerkers van de 
Efteling op hun werk. 

De opdracht voor de studenten was dan ook om in 140 woorden een 
aanbeveling te schrijven voor het Directie Team Dijk en Duin-Parnassia 
om de klantgerichtheid te bevorderen. 

  



Valérie Buijze 

 
Klantgerichtheid 

 
Een beleving 

Ervaring, gevoel, indruk, ontdekking, sensatie 
Een prioriteit  

Voorkeur, voorrang, dat gene wat voorrang krijgt of hoort te krijgen  
Zorgvrager  

Een zorgbehoevend persoon, een mens, prioriteit  
Zorgverlener  

Persoon die zorg levert aan cliënten, een persoon die iemands dag goed kan maken,  een persoon die 
het beste uit een cliënt wil halen, een persoon die wil dat cliënten haar zorg als prettig ervaart.  

Tijdsdruk,  taken, werkdruk 
Niet meer zien wat er om je heen gebeurt 

 
Maar wat is er aan de hand ? Er is daar een hulpbehoevende cliënt, ofwel klant  

Je hebt geen tijd  

Maar toch stel je de prioriteit  
En richt je je op klantgerichtheid  

Je maakt in je agenda een gaatje  

En hebt op die manier tijd voor een praatje  

Tovert op het gezicht van de cliënt een glimlach  
En dat maakt de dag  

  



Rumeysa Taskir 
 

Klantgerichtheid  

Tijdens de wandeling in de Efteling en deelname aan de attracties is mij 
duidelijk geworden dat de omgeving maar ook de werknemers de sleutels 
zijn tot het succes. De werknemers waren enthousiast en alles in de 
omgeving oogde positief maar gaf mij ook vooral een positief gevoel.  

Daarom wil ik graag op zoek gaan naar kleine irriterende dingen op de 
afdeling, omdat deze de beleving van de cliënten negatief kunnen 
beïnvloeden. Mijn idee is om een aantal irriterende dingen op de afdeling 
te veranderen, je kunt denken aan kleine en/of grote dingen: 

- Andere muur tinten  

- Andere aankleding, zachte materialen en weinig details 

- Geurstaafjes of wierrook om de geur te activeren 

- Andere en mooiere planten, meer zuurstof en hebben een 
kalmerend effect  

Dit hoeft niet allemaal in één keer maar kan je langzaam zeker aan 
werken.   



Tessa van der Laan 
 

Patiënt versus cliënt 

De termen ‘patiënt’ en ‘cliënt’ worden veelal door elkaar gebruikt. Het 
perspectief van de hulpverlener bepaald de keuze van woorden en 
begrippen. Naar mijn mening is de term ‘cliënt’ minder stigmatiserend en 
laat het meer gelijkwaardigheid zien tussen zorgvrager en zorgverlener. Er 
wordt niet alleen uitgegaan van de persoon met een ziekte, maar 
benadrukt tevens andere aspecten waar de zorgvrager hulp bij nodig kan 
hebben zoals netwerk, wonen en dagbesteding. Een tegenargument zou 
kunnen zijn dat de benaming ‘patiënt’ de lijdensdruk en de ernst van de 
problemen onderkent. Echter is het onze taak als zorgverleners om te 
luisteren naar hen en toekomstige professionals te informeren over dit 
gevaar. Taal kan verschil maken in het gedrag en beleving van de 
zorgverlener naar de klant.  Mijn aanbeveling luidt dat alle medewerkers 
spreken over cliënten in plaats van patiënten.   



Julia van der Zeijden 
 

Bij de Efteling laten ze aan de nieuwe medewerkers een inspirerende 
video zien waarop de visie van de Efteling wordt weergegeven door Jons 
Jurgens (CEO). De Efteling wil op deze manier samenhorigheid creëren en 
betovering overbrengen. Na het bekijken van deze video tijdens de 
presentatie van Jeroen in den Eng merkte ik dat iedereen er stil van was 
en gaven medewerkers van Parnassia aan dat ze dit een mooie 
inspirerende video vinden. Hierdoor ben ik op het volgende idee gekomen. 

Het idee voor Parnassia is om een Parnassia DNA film te maken. Hierin 
kunnen doelen worden gedeeld en wat de verwachtingen van  Parnassia 
zijn omtrent de klantgerichtheid. Om de klantgerichtheid nog eens extra 
te vergroten kan er gekozen worden om cliënten bij klinieken voortaan 
“gasten” te noemen. 

Wellicht dat er ook een video met daarin de werkwijze (stappenplan) bij 
een gegevensoverdracht kan worden gemaakt om het handelen bij een 
gegevensoverdracht soepeler te laten verlopen.   

  



Kirsten Rovers 
 

Vroeg, dichtbij, licht en kort 

Vroeg, dichtbij, zo licht en zo kort als mogelijk behandelen. Dat is de visie 
van Parnassia, maar hoe wordt dit uitgestraald? Wat maakt de Parnassia 
groep DE specialist in de Geestelijke gezondheidszorg?  

Mijn aanbeveling is om meer input te halen vanuit de medewerkers m.b.t. 
het uitvoeren van deze visie. Vooral vanuit het Verpleegkundig personeel. 
Zij zijn degene die dag en nacht de patiënten zien en niet alleen de ogen 
van de arts, maar ook degene die ervoor zorgen dat de cliënt zich goed 
bejegend, gehoord en begrepen voelt. Daag het personeel een keer uit om 
hierin mee te denken: hoe kun jij ervoor zorgen dat iemand zich goed 
geholpen voelt? En wat heb jij daar voor nodig? En hoe voelt dat nu voor 
de cliënt? 

Parnassia heeft een groepsvisie, dus moet je de groep er ook bij intensief 
betrekken. 

  



Fleur van Brink 
 

Aanbeveling Parnassia naar aanleiding van Efteling ZIC-dag 

Wat we in mijn beleving voornamelijk geleerd hebben van de bijeenkomst 
in de Efteling, is dat er geen tevreden klant kan zijn zonder tevreden 
medewerkers van de organisatie. Jeroen in den Eng vertelde ons dat de 
Efteling het welzijn van haar medewerkers hoog in het vaandel heeft 
staan. Op die manier treedt er een wisselwerking op; een blije werknemer 
is meer gemotiveerd om de gast een onvergetelijke dag te bezorgen wat 
weer resulteert in blije en tevreden gasten. Hetzelfde geldt denk ik voor 
de medewerkers en klanten van Parnassia: een medewerker die het 
gevoel heeft dat hij gewaardeerd wordt door het bedrijf, is waarschijnlijk 
meer geneigd om bijvoorbeeld te zorgen voor een juiste 
gegevensoverdracht, omdat hij dan het gevoel heeft dat zijn werkgever en 
collega’s ook hun werk goed kunnen doen. Uit gesprekken tijdens de ZIC-
dag is mij gebleken dat er voor Parnassia nog winst te behalen valt op het 
gebied van werknemerstevredenheid. Door daar meer aandacht aan te 
besteden, kan de patiënt-/klantgerichtheid ook worden verhoogd. 

 

  



Marleen Kaptein 
 

Aanbeveling Parnassia 
 

Ik merk dat het soms moeilijk is je emotioneel open te kunnen stellen 
voor een ingewikkelde patiënt situatie. Ik zie dit ook bij collega’s 
gebeuren. Patiënten worden niet begrepen en hierdoor minder 
geloofwaardig. Een probleem. 

Tijdens het Efteling uitje merkte ik dat het team elkaar beter leerde 
kennen, we beter samen gingen werken en dit leidde tot beter resultaat. 
Waren wij collega’s zou de zorgverlening ook verbeteren.  

Om de patiëntgerichtheid dus te verbeteren lijkt het mij een goed idee om 
één keer per jaar een teamuitje te organiseren, maar dit ook te richten op 
een belangrijke patiënten groep om je beter in ze te kunnen inleven. Het 
team ondergaat dan een simulatie om te voelen hoe het is om je in deze 
situatie te bevinden. Er zijn vast mogelijkheden om mensen te laten 
ervaren hoe het is om bijvoorbeeld een psychose te hebben. Dit kan 
doormiddel van het overmatig prikkelen van de zintuigen. Als je weet hoe 
dit voelt, zijn patiënten geloofwaardiger en kan er beter op ze worden 
ingespeeld.  

Resultaat: Betere klantgerichtheid. 
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