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Inleiding

De SBA (Stichting Bedrijfsfonds Apotheken) is een Opleidings- en Ontwikkelingsfonds (O&O-fonds)
dat door werkgevers- en werknemersorganisaties in de apotheekbranche wordt bestuurd. De SBA
zorgt ervoor dat het niveau van vakbekwaamheid van zowel de apotheker als de medewerkers binnen
de openbare apotheken actueel blijft. -

Duurzame inzetbaarheid

Stichting Bedrijfsfonds Apotheken (SBA) heeft een onderzoek laten voeren naar knelpunten met
betrekking tot duurzame inzetbaarheid en meer specifiek naar de invloed van de rol van de
leidinggevende op arbeidsmobiliteit en verzuim. Het verzuim binnen de apotheekbranche is hoog
door bijvoorbeeld de werkdruk en de agressie aan de balie. Daarnaast is er een te grote
arbeidsmobiliteit. Medewerkers kiezen voor een andere apotheek of vertrekken uit de
apotheekbranche.

Onderzoek

Het onderzoek is uitgevoerd door het onderzoeksbureau Claudia de Graauw. In de maand mei

van 2023 is er een online vragenlijst uitgezet binnen de apotheekbranche. Na correctie voor dubbele
respondenten en andersoortige onbetrouwbare respondenten kwam de uiteindelijke respons uit op
322 leidinggevenden en 2870 medewerkers.

Verder is het van belang om te vermelden dat we in dit onderzoek meningen hebben opgehaald van
leidinggevenden en medewerkers en geen ‘harde data’. In dat licht dienen de resultaten

geinterpreteerd te worden.

v
. ﬂo@

o@




Inhoudsopgave

1. Te hoge werkdruk voor medewerkers

2. Te weinig uitdaging voor medewerkers

3. Te weinig werk voor medewerkers

4. Ziekteverzuim door psychosociale arbeidsbelasting
5. Medewerkers die uit dienst gaan

6. Ongewenst gedrag van klanten

7. Pesten op de werkvloer

8. Functioneren van leidinggevende

9. Achtergrondkenmerken

10. Conclusies en aanbevelingen




..............

1. Te hoge werkdruk voor medewerke



1. Te hoge werkdruk

Hoe vaak voorgekomen in het afgelopen jaar?

Te hoge werkdruk voor medewerkers De werkdruk is te hoog voor mij

Volgens leidinggevenden Volgens medewerkers

2%

= Nooit = Soms = Regelmatig  Vaak = Nooit =Soms = Regelmatig Vaak

Als het gaat over de werkdruk, dan is het beeld vanuit de medewerkers ongeveer gelijk aan dat van de leidinggevenden. Het percentage ‘Regelmatig’ ligt bij de
leidinggevenden wat hoger dan bij de medewerkers.



1. Te hoge werkdruk - leidinggevenden

Wat heb je gedaan om dit tegen te gaan? Denk je dat dit voldoende is? Wat heb je nodig om dit beter aan te pakken?
Hebben aanpassingen gemaakt in de _ 8%
werkstromen en taakverdeling T
Mogelijkheden binnen de salariering _ 67%
Heb geprobeerd nieuwe medewerker(s) aan _ %
te trekken, maar is niet gelukt 477
M K e wil "
edewerke iy din A ST _ 41% Hulp bij het verminderen van uitstroom o
gaan werken 48%
medewerkers
Bespreken het geregeld in het team, maar _ 1%
komen niet tot een goede oplossing GREE
BiEbben aan;:l:::g;g)gr;tiimaakt finnet _ 40% Hulp bij werving nieuwe medewerkers _ 45%
Heb nieuwe medewerker(s) aangetrokken _ 38%
. . Hulp bij het efficient i
Niets, weet niet gogg ev;zlat ik hiertegen kan % Ja = Deels = Nee W by hete ﬁirévzﬁ? R - 41%

Niets, vind het niet belangrijk genoeg om

: %
actie te ondernemen 07

Anders

18%

Anders 17%

Ruim driekwart van de leidinggevenden gaat de te hoge werkdruk te lijf door aanpassingen te maken in de werkstromen en de taakverdeling. Bijna de helft heeft tevergeefs
geprobeerd nieuwe medewerkers aan te trekken. Bijna 6 op de 10 leidinggevenden is van mening dat de genomen maatregelen niet voldoende zijn om de te hoge werkdruk
terug te dringen. Twee derde deel geeft mogelijkheden binnen de salariéring aan als belangrijkste optie om de werkdruk beter aan te kunnen pakken.



1. Te hoge werkdruk - medewerkers

Heb je hier last van? Bij wie wil en kun je terecht met dit probleem?

2%
... e . 86%
BIJ 8 partner, famlhe, Vrlenden m

67%

Bij mijn collega's 40%

0,
Bij mijn leidinggevende 27%

. .. 6%
Bij de bedrijfsarts ‘ 10%

4%

f

78%

i

« Nee Bij de vertrouwenspersoon

19%
= Soms, maar kan het grotendeels van me afzetten
Iemand anders 3%
= Regelmatig en het lukt me niet om het van me af te zetten 4%
Continue
m Kun je terecht m Wil je terecht kunnen

Medewerkers die hebben aangegeven regelmatig of vaak een te hoge werkdruk te ervaren, hebben de vraag gekregen of ze hier last van hebben. De helft van deze
medewerkers heeft hier regelmatig of zelfs continue last van. Ook een groot deel (47%) geeft aan er soms last van te hebben, maar het grotendeels van zich af te kunnen
zetten. Wanneer ze regelmatig of continue last hebben van de te hoge werkdruk, hebben ze nog de vraag gekregen bij wie ze hiervoor terecht (willen) kunnen. Met dit
probleem kunnen ze met name terecht bij partner, familie en vrienden, maar ook wel bij hun collega’s, echter ze willen dit probleem vooral bespreken met hun
leidinggevende (78,1%), maar slechts een kwart (26,7%) geeft aan hiervoor ook daadwerkelijk terecht te kunnen bij hun leidinggevende.



1. Te hoge werkdruk — leidinggevenden — analyse achtergrondkenmerken

Hoe vaak te hoge werkdruk voorgekomen versus soort apotheek

19%

25%

45%

Ketenapotheek Franchise apotheek Zelfstandige apotheek

= Nooit mSoms = Regelmatig  Vaak

De te hoge werkdruk is bij ketenapotheken een groter probleem dan bij de franchise apotheken en zelfstandige apotheken, zo geven de leidinggevenden aan. Het percentage
leidinggevenden werkzaam binnen een ketenapotheek dat aangeeft dat er continue sprake is van een te hoge werkdruk ligt met 45% een heel stuk hoger dan bij de franchise
apotheek (25%) en de zelfstandige apotheek (19%).



1. Te hoge werkdruk — medewerkers — analyse achtergrondkenmerken

Hoe vaak te hoge werkdruk voorgekomen versus soort apotheek

0,
22% 27%

33%

Ketenapotheek Franchise apotheek Zelfstandige apotheek

w Nooit ®mSoms = Regelmatig  Vaak

Ook bij de medewerkers is de te hoge werkdruk bij ketenapotheken een groter probleem dan bij de franchise apotheken en zelfstandige apotheken, al zijn de verschillen wel
minder groot dan bij de leidinggevenden, maar wel significant. Het percentage leidinggevenden werkzaam binnen een ketenapotheek dat aangeeft dat er continue sprake is
van een te hoge werkdruk is 33%. Bij de franchise apotheek ligt dit op 22% en bij de zelfstandige apotheek op 27%. Niet geheel verrassend komt ook uit de analyses dat het
percentage medewerkers dat continue last heeft van te hoge werkdruk groter wordt naarmate het aantal dagen ziekteverzuim stijgt en het verband is nog sterker wanneer
het verzuim te maken heeft met het werk in de apotheek.



Hoe vaak te hoge werkdruk voorgekomen versus
aantal ziektedagen

25%
29% 33%

40%

o werkdagen 1-10 werkdagen 11-20 werkdagen meer dan 20
werkdagen

mNooit ®mSoms = Regelmatig  Vaak

1. Te hoge werkdruk — medewerkers — analyse achtergrondkenmerken

Hoe vaak te hoge werkdruk voorgekomen versus
werkgerelateerd verzuim

24%

57%

Nee

mNooit ®mSoms = Regelmatig  Vaak

Niet geheel verrassend komt ook uit de analyses dat het percentage medewerkers dat continue last heeft van te hoge werkdruk groter wordt naarmate het aantal dagen
ziekteverzuim stijgt en het verband is nog sterker wanneer het verzuim te maken heeft met het werk in de apotheek.



2. Te weinig uitdaging voor medewerkers



2. Te weinig uitdaging

Hoe vaak voorgekomen in het afgelopen jaar?

Te weinig uitdaging voor medewerkers Ik heb te weinig uitdaging in mijn werk

Volgens leidinggevenden Volgens medewerkers

= Nooit =Soms = Regelmatig  Vaak = Nooit =Soms = Regelmatig  Vaak

De leidinggevenden zijn iets minder positief over de uitdaging in het werk dan de medewerkers zelf. Ruim een kwart van de medewerkers geeft aan nooit te maken te
hebben met te weinig uitdaging in het werk. Bij de leidinggevenden ligt dit percentage lager (16%). Wanneer we kijken naar het percentage dat regelmatig/vaak te maken
heeft met te weinig uitdaging, dan ligt het percentage bij beide groepen respondenten zo goed als gelijk.
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2. Te weinig uitdaging - leidinggevenden

Wat heb je gedaan om dit tegen te gaan? Denk je dat dit voldoende is? Wat heb je nodig om dit beter aan te pakken?

Met betreffende medewerkers besproken wat
mogelijkheden zijn om takenpakket uit te 73%

breiden met taken die uitdagender zijn Inzicht in mogelijkheden om
medewerkers meer uitdaging te kunnen 82%
bieden

Met betreffende medewerkers besproken wat
mogelijkheden zijn voor training zodat

0,
complexere taken tot de mogelijkheden gaan _ G
behoren
. . Hulpmiddelen om gesprekken over o
Hebben aaripals;lngderll.gemaakt in de - 42% uitdaging beter te kunnen voeren iy
aakverdeling
Niets, weet niet goed wat ik hiertegen kan . 19%
()
doen Een HR-specialist die hierbij kan 14%
ondersteunen 4%
Niets, vind het niet belangrijk genoeg om o
actie te ondernemen ) gpa =Deels = Neg

Anders - 22%
15%

Anders

Bijna driekwart van de leidinggevenden gaat het gesprek aan met de betreffende medewerkers om de mogelijkheden te bespreken wat betreft het takenpakket en bijna de
helft bespreekt de mogelijkheden rondom trainingen zodat complexere taken tot de mogelijkheden gaan behoren. Twee derde deel van de leidinggevenden geeft aan dat
deze maatregelen niet voldoende zijn om genoeg uitdaging te creéren. Een heel groot deel van de leidinggevenden (82%) heeft behoefte aan inzicht in de mogelijkheden om
medewerkers meer uitdaging te kunnen bieden.
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2. Te weinig uitdaging - medewerkers

Heb je hier last van? Bij wie wil en kun je terecht met dit probleem?

e e . 83%
e e q 47%
.. . .« e 2, 4%
Bij mijn leidinggevende h 80%

. .. 1%
Bij de bedrijfsarts h 5%

Bij de vertrouwenspersoon =5
10%

= Soms, maar kan het grotendeels van me afzetten Iemand anders ' 2%
2%

= Nee

= Regelmatig en het lukt me niet om het van me af te zetten

Continue u Kun je terecht u Wil je terecht kunnen

Medewerkers die hebben aangegeven regelmatig of vaak te weinig uitdaging in hun werk te ervaren, hebben de vraag gekregen of ze hier last van hebben. Ruim een derde
deel van deze medewerkers heeft hier regelmatig of zelfs continue last van. Meer dan de helft (56%) geeft aan er soms last van te hebben, maar het grotendeels van zich af te
kunnen zetten. Wanneer ze regelmatig of continue last hebben van de te hoge werkdruk, hebben ze nog de vraag gekregen bij wie ze hiervoor terecht (willen) kunnen. Met
dit probleem kunnen ze met name terecht bij partner, familie en vrienden en bijna de helft van de respondenten geeft aan ook bij hun collega’s hiervoor terecht te kunnen.
Het grootste deel van de betreffende medewerkers (80%) wil dit graag met zijn of haar leidinggevende bespreken, maar slechts 24% is van mening hiervoor daadwerkelijk
terecht te kunnen bij de leidinggevende.



2. Te weinig uitdaging — leidinggevenden — analyse achtergrondkenmerken

Hoe vaak te weinig uitdaging voorgekomen versus soort apotheek

7% 6%
19%

Ketenapotheek Franchise apotheek Zelfstandige apotheek

w Nooit mSoms = Regelmatig Vaak

Te weinig uitdaging in het werk is bij ketenapotheken een groter probleem dan bij de franchise apotheken en zelfstandige apotheken, zo geven de leidinggevenden aan. Het
percentage leidinggevenden werkzaam binnen een ketenapotheek dat aangeeft dat er continue dan wel regelmatig sprake is van een te weinig uitdaging ligt met 49% een
heel stuk hoger dan bij de franchise apotheek (28%) en de zelfstandige apotheek (34%).
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2. Te weinig uitdaging — medewerkers — analyse achtergrondkenmerken

Hoe vaak te weinig uitdaging voorgekomen versus leeftijd

9 6%
16% 15% 17% 16% 14% 10%

jonger dan 25 jaar 26-30 jaar 31-35 jaar 36-40 jaar 41-50 jaar 51-60 jaar ouder dan 60 jaar

mNooit mSoms = Regelmatig Vaak

Wanneer we de allerjongste categorie buiten beschouwing laten (bij deze groep is te weinig uitdaging nog geen groot probleem), zien we dat de mate waarin sprake is van te
weinig uitdaging afneemt naarmate de medewerkers ouder worden. Zo heeft in de leeftijdsgroep 26-30 jaar, 41% regelmatig/vaak last van te weinig uitdaging in het werk.
Dit percentage loopt gestaag af richting de leeftijdsgroep ‘ouder dan 60 jaar’ waar dit percentage op 25% ligt.
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2. Te weinig uitdaging — medewerkers — analyse achtergrondkenmerken

Hoe vaak te weinig uitdaging voorgekomen versus Hoe vaak te weinig uitdaging voorkomen versus positieve
werkgerelateerd verzuim rol van de leidinggevende op het terugkomen op het werk

12% g
19%
28%

Nee Ja Nee

mNooit mSoms = Regelmatig  Vaak mNooit ®mSoms = Regelmatig  Vaak

Verder is er een significante relatie tussen te weinig uitdaging en verzuim gerelateerd aan werk. Wanneer er sprake is van verzuim gerelateerd aan werk, is er meer sprake
van te weinig uitdaging dan wanneer dat verzuim geen relatie had met het werk. En wanneer de leidinggevende een positieve rol speelde in het terugkomen op het werk was
er in minder mate sprake van te weinig uitdaging dan wanneer de leidinggevende hierin geen positieve rol had.



3. Te Weinig werk



3. Te weinig werk

Hoe vaak voorgekomen in het afgelopen jaar?

Te weinig werk voor medewerkers Ik heb te weinig werk

Volgens leidinggevenden Volgens medewerkers

= Nooit = Soms = Regelmatig = Vaak = Nooit =Soms = Regelmatig = Vaak

Duidelijk is het beeld dat te weinig werk, geen probleem is in de apotheekbranche. Zowel leidinggevenden als de medewerkers zelf geven aan dat hier vrijwel geen sprake
van is en als het al gebeurt is het soms. Gezien de kleine aantallen waarbij te weinig werk voor medewerkers voorkomt, waren verdere analyses rondom dit thema niet nodig
en niet betrouwbaar.
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Dit thema is alleen in de
vragenlijst voor
leidinggevenden aan bod
gekomen




4. Ziekteverzuim door psychosociale arbeidsbelasting

Hoe vaak voorgekomen in het afgelopen jaar?

= Nooit =Soms = Regelmatig  Vaak

Als werkomstandigheden, zoals de psychische druk en de omgang met anderen, niet goed zijn, kan er werkstress ontstaan. Ook wel psychosociale arbeidsbelasting (PSA)
genoemd. Bijna een kwart van de leidinggevenden die aan dit onderzoek hebben meegewerkt, geven aan dat PSA in het afgelopen jaar regelmatig of zelfs vaak is
voorgekomen.
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4. Ziekteverzuim door psychosociale arbeidsbelasting

Wat heb je gedaan om dit tegen te gaan?

Met de betreffende medewerkers bespreek ik
de oorzaak van de psychosociale
arbeidsbelasting en hoe dit in de toekomst te
voorkomen is

Tijdens teamoverleg wordt dit onderwerp
besproken

Met de bedrijfarts bespreek ik de oorzaak en
hoe dit in de toekomst te voorkomen is

Niets, weet niet goed wat ik hiertegen kan
doen

Niets, vind het niet belangrijk genoeg om
actie te ondernemen

Anders

74%

46%

43%

i

1%

Denk je dat dit voldoende is?

=Ja = Deels = Nee

Wat heb je nodig om dit beter aan te pakken?

Een professional die bij gesprekken over

dit onderwerp aanwezig is en kan _ 43%
ondersteunen
Hulpmiddelen om het gesprek met de - %
betrokken medewerkers te voeren 347

Hulpmiddelen om het teamoverleg over

0,
dit onderwerp te voeren =

Hulpmiddelen om het contact met de

0,
bedrijfsarts te onderhouden 24%

Anders 21%

Bijna driekwart van de leidinggevenden gaat het gesprek aan met de betreffende medewerkers om de oorzaak van PSA te bespreken en hoe dit in de toekomst te voorkomen
is. Bij bijna de helft van de leidinggevenden wordt dit onderwerp tijdens teamoverleg besproken. Ruim 40% van de leidinggevenden gaat hierover het gesprek aan met de
bedrijfsarts om de oorzaak te bespreken en de mogelijkheden om dit in de toekomst te voorkomen. Bijna een kwart geeft aan dat deze maatregelen voldoende zijn. De
grootste groep is van mening dat dit een deel van de oplossing is. Ruim 40% van de leidinggevenden wil graag ondersteuning van een professional bij de gesprekken over dit
onderwerp. Een kwart tot een derde deel wil graag hulpmiddelen om het gesprek met de betrokkenen te voeren of om het teamoverleg over PSA te voeren en om het contact

met de bedrijfsarts te onderhouden.
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4. Ziekteverzuim door psychosociale arbeidsbelasting — analyse

achtergrondkenmerken

Hoe vaak ziekteverzuim door psychosociale arbeidsbelasting voorgekomen versus aantal jaar
werkzaam als leidinggevende in de apotheekbranche

| I 7% 5%
0

minder dan 5 jaar 5-10 jaar 11-20 jaar meer dan 20 jaar

mNooit mSoms = Regelmatig  Vaak

Bij respondenten die al langer dan 10 jaar werkzaam zijn als leidinggevende in de apotheekbranche komt ziekteverzuim door psychosociale arbeidsbelasting minder vaak
voor (18-21% regelmatig/vaak) dan bij respondenten die minder lang als leidinggevende in de apotheekbranche werkzaam zijn (32-37% regelmatig/vaak).
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5. Medewerkers die uit dienst gaan
Hoe vaak voorgekomen in het afgelopen jaar?

Medewerkers die vertrekken Er is verloop van collega’s

Volgens leidinggevenden Volgens medewerkers

12%

ot

= Nooit = Soms = Regelmatig Vaak = Nooit = Soms = Regelmatig Vaak

Medewerkers geven in grotere mate aan dat er verloop is van collega’s dan de leidinggevenden. Ongeveer de helft van de medewerkers zijn van mening dat er
regelmatig/vaak sprake is van verloop van collega’s. Bij de leidinggevende ligt dit percentage met 32% een stuk lager.
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5. Medewerkers die uit dienst gaan - leidinggevenden

Wat heb je gedaan om dit tegen te gaan? Denk je dat dit voldoende is? Wat heb je nodig om dit beter aan te pakken?

peilen
praten

Exit gesprekken gevoerd om de vertrekreden
goed in beeld te krijgen en vertrek in de
toekomst terug te dringen

67%

Met regelmaat gesprekken met medewerkers . .
gevoerd om hun tevredenheid over het werk te _ 69% Contact met andere leidinggevenden in
de apotheekbranche om hierover te - 37%
Trainingen voor mij als leidinggevende - 30%
. 0
Activiteiten georganiseerd om de sfeer op de _ % ERet voeren vanGuiegnzEet R
werkvloer te verbeteren 47%
Teambuilding activiteiten gedaan _ 40%

Niets, weet niet goed wat ik hiertegen kan o
doen 7

Ondersteuning om een teambijeenkomst
te houden waarin dit bespreekbaar - 25%
wordt gemaakt

Training voor mij als leidinggevende in - 14%
het voeren van exitgesprekken 4%

2% =Ja =Deels = Nee

Anders . 12%

Niets, vind het niet belangrijk genoeg om actie
te ondernemen

Leidinggevende zijn wel hard bezig om het vertrek van medewerkers tegen te gaan. Ongeveer twee derde deel van hen voert met regelmaat gesprekken met medewerkers
om hun tevredenheid over het werk te peilen. Een ongeveer even groot deel voert exit gesprekken om goed in beeld te krijgen wat de vertrekreden is om vertrek in de
toekomst terug te dringen. Ook wordt door iets minder dan de helft van de leidinggevenden activiteiten georganiseerd. Dit alles is slechts door 16% van de leidinggevende
beoordeeld als voldoende en de helft is van mening dat het deels voldoende is. Ongeveer een derde deel van de leidinggevenden zou graag in contact treden met andere
leidinggevenden in de apotheekbranche om hierover te praten en een ongeveer gelijk deel zou graag trainingen volgen in het voeren van voortgangsgesprekken.



5. Medewerkers die uit dienst gaan — leidinggevenden — waarom vertrekken medewerkers
en wat is de instroom en de uitstroom?

Waarom vertrekken er regelmatig medewerkers? Wat zijn de aantallen?

Ze denken elders meer te kunnen verdienen 74%

20,4
Ze denken elders betere

loopbaanperspectieven te krijgen 67%

De werkdruk is te hoog 61%

Ze denken elders werktijden te krijgen die

0,
beter aansluiten op hun wensen 37%

Ze zijn gestopt met werken 18%

Ze vinden de werksfeer hier niet fijn 13%

Ze denken elders betere o 3,0
opleidingsmogelijkheden te krijgen 8% 2,7 21

Ze vinden het niet fijn om voor/met mij te

1%
werken °

Gemiddeld aantal ~ Binnengekomen Vertrokken Vertrokken
Ik hier niet naar gevraagd bij de vertrekkende % medewerkers afgelopen 12 afgelopen 12 afgelopen 12
medewerkers 0% maanden maanden naar een  maanden uit de
andere apotheek branche

Aan de leidinggevenden waar regelmatig/vaak medewerkers vertrekken is gevraagd wat de reden van vertrek is. Hier komt een hele duidelijke top 3 naar voren. Het salaris
is de belangrijkste reden, medewerkers denken elders meer te kunnen verdienen, aldus 74% van de leidinggevenden. Twee derde deel van de leidinggevende denkt dat
medewerkers vertrekken omdat ze elders betere loopbaanperspectieven krijgen en ruim 60% is van mening dat de vertrekreden van medewerkers de hoge werkdruk is. Van
de ruim 20 medewerkers bij een gemiddelde apotheek waar regelmatig/vaak medewerkers uit dienst zijn gegaan, zijn er bijna 5 medewerkers vertrokken in de afgelopen 12
maanden (2,7 naar een andere apotheek en 2,1 naar een andere branche). Daarvoor zijn er 3 medewerkers bijgekomen. Er vertrekken dus meer medewerkers dan dat er
bijkomen.
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5. Medewerkers die uit dienst gaan — medewerkers

Zijn medewerkers voornemens om de komende 3 jaar in dezelfde apotheek te blijven
en/of zijn ze voornemens om de komende 3 jaar in de apotheekbranche te blijven?

34%
31% 31% 31%
14% 14% 9
4% 13% 12%
1%
9% I I
Nee, zeker niet Nee, ik denk het niet Weet ik niet Ja, ik denk het wel Ja, ik weet het zeker

mIn deze apotheek  mIn de apotheekbranche

De vraag die aan de medewerkers is gesteld is of ze over ongeveer 3 jaar nog werkzaam zijn in deze apotheek, dan wel in de apotheekbranche. Echt uitgesproken is maar een
kleine groep. 14% weet zeker dat ze de betreffende apotheek gaan verlaten en 9% weet zeker dat de branche wordt verlaten. Aan de andere kant weet 11% zeker dat ze in de
huidige apotheek blijven en 12% blijft zeker in de branche werkzaam. Ongeveer een derde deel denkt wel te blijven, maar is niet zeker en een ongeveer even grote groep weet
het echt nog niet. Er is ten slotte nog een groep van 13-14% die er aan denkt een andere baan te zoeken, maar is daar nog niet zeker van.
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5. Medewerkers die uit dienst gaan — medewerkers

Zijn medewerkers voornemens om de komende 3 jaar in dezelfde apotheek te blijven
en/of zijn ze voornemens om de komende 3 jaar in de apotheekbranche te blijven?

Blijven (waarschijnlijk) werken in deze apotheek versus leeftijd Blijven (waarschijnlijk) werken in de apotheekbranche versus leeftijd

Jonger dan 25 jaar _ Jonger dan 25 jaar _

260 SRR 260 [NEGRI N

31-5 jaar [ 2g% RGN s1-asjaar [ g096 IS

4o uar SR -souar (NS

a-so o (S asojoar SR

si-co jar (SR s1-6o jar [ OR
Ouder dan 60 jaar _ Ouder dan 60 jaar _

0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
mJa, ik denk het wel  mJa, ik weet het zeker mJa, ik denk het wel ~ mJa, ik weet het zeker

Er is een significant verschil tussen vertrek versus blijven in relatie tot leeftijd. Er is echter geen duidelijk trend waar te nemen. Al kun je met enige voorzichtigheid zien dat
tussen de 26 en 60 jaar het percentage dat (waarschijnlijk) blijft zowel in de huidige apotheek als in de branche, licht stijgt.



29
5. Medewerkers die uit dienst gaan — medewerkers

Zijn medewerkers voornemens om de komende 3 jaar in dezelfde apotheek te blijven
en/of zijn ze voornemens om de komende 3 jaar in de apotheekbranche te blijven?

Blijven (waarschijnlijk) werken in deze apotheek versus soort apotheek Blijven (waarschijnlijk) werken in de apotheekbranche versus soort apotheek

Ketenapotheek Ketenapotheek

Franchise apotheek

Franchise apotheek

Zelfstandige apotheek Zelfstandige apotheek

0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%

mJa, ik denk hetwel mJa, ik weet het zeker mJa, ik denk hetwel  mJa, ik weet het zeker

Het percentage medewerkers dat (waarschijnlijk) over 3 jaar nog in dezelfde apotheek zal werken is bij de ketenapotheken lager dan bij de andere apotheken. Dat geldt ook
voor het percentage medewerkers dat (waarschijnlijk) in de branche zal blijven.



5. Medewerkers die uit dienst gaan — medewerkers — waarom vertrekken?

Deze apotheek

De werkdruk is te hoog

De werksfeer is hier niet fijn 16%

Ik denk in een andere apotheek betere

0,
loopbaanperspectieven te krijgen 15%
Ik vind het niet fijn om voor/met mijn 14%
leidinggevende te werken 4%
Ik denk in een andere apotheek meer te o
13%

kunnen verdienen

Ik denk in een andere apotheek werktijden te o
" . . o 6%

krijgen die beter aansluiten op mijn wensen
Ik denk in een andere apotheek betere

0,
opleidingsmogelijkheden te krijgen =

Anders

Werkdruk is de voornaamste reden om de branche te verlaten en ook om de apotheek te verlaten waar men op dit moment werkzaam is. Ook is het salaris en het werk zelf

19%

29%

De apotheekbranche

Ik denk in een andere branche meer te kunnen o
verdienen
Ik vind het werk in de apotheek niet (meer)
interessant

Ik denk in een andere branche betere - 1%

loopbaanperspectieven te krijgen

Ik vind het niet fijn om voor/met mijn o
leidinggevende te werken - 5%

Ik denk in een andere branche werktijden te I 2%
krijgen die beter aansluiten op mijn wensen °

Ik denk in een andere branche betere I 2%
opleidingsmogelijkheden te krijgen °

voor zo'n 1 op de 5 medewerkers reden om de branche te gaan verlaten. Behalve werkdruk zijn er nog veel redenen om de apotheek te verlaten die ongeveer even vaak

genoemd zijn. Bij anders worden nog zaken genoemd als verhuizing en het gaan volgen van een opleiding en een paar medewerkers gaan met pensioen.
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5. Wat is ervoor nodig om op een fijne en gezonde manier het werk te kunnen blijven doen?

Flexibeler in kunnen richten van mijn werk

Meer invloed op hoe en wanneer ik mijn werkzaamheden uitvoer 13% 22% 22% 18% 12% 5%

Meer uitdaging in mijn functie

14% 13% 12% 18% 14% 29

X

Meer invloed op afstemming werk-prive

Meer steun van mijn leidinggevende

o) I
X

17% 10% 12% 14% 16% 19% 2%

Meer ruimte voor opleiding

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m1erangorde m 2erangorde 3erangorde ®4e rangorde serangorde m6erangorde m7erangorde m8erangorde m9e rangorde

Aan de medewerkers is gevraagd om bovenstaande voorwaarden te rang ordenen. 1° rangorde geeft aan dat het de belangrijkste voorwaarde is om het werk op een fijne en
gezonde manier te blijven doen en de g€ rangorde is van het minste belang. Heel duidelijk komt naar voren dat voldoende collega’s en een fijne werksfeer van het
allergrootste belang is voor medewerkers om het werk op een fijne en gezonde manier te kunnen blijven doen. Meer ruimte voor opleiding is met afstand het minst
belangrijk voor medewerkers.
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5. Wat is ervoor nodig om op een fijne en gezonde manier het werk te kunnen blijven doen?
Afstemming werk-privé versus leeftijd

Jonger dan 25 jaar 6% 21% 12% 18% 18% 15%

B
31-35 jaar 14% _ 12% 15% 11% 7% 10% 2
36-40 jaar 1% - 9% 13% 20% 14% 8%
41-50 jaar 6% - 8% 19% 18% 14% 14%
51-60 jaar 4% - 9% 16% 20% 18% 15%
Ouder dan 60 jaar 6% - 11% 16% 22% 13% 15%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

X

N
X

lerangorde ®2erangorde 3erangorde ™ 4e rangorde serangorde M6erangorde M7erangorde M 8erangorde M ogerangorde

Voor medewerkers t/m 40 jaar is de afstemming tussen werk en privé belangrijker dan in de andere oudere leeftijdsgroepen. Voor de 30-ers en 40-ers kan dit te maken
hebben met thuiswonende kinderen, maar ook voor de groep jonger dan 25 jaar is de afstemming werk en privé belangrijk.
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5. Wat is ervoor nodig om op een fijne en gezonde manier het werk te kunnen blijven doen?

Meer ruimte voor opleiding versus leeftijd

3% - 6% 8% 9% 1% 19% 35% 5%
51-60 jaar 2%- 6% 8% 14% 27% 30% 4%

31-35 jaar 6%

41-50 jaar

Ouder dan 60 jaar | 4% 4% 19% 23% 33% 10%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

lerangord m2erangorde 3erangorde W 4e rangorde serangorde W6erangorde M7erangord m8erangorde M9gerangorde

Alhoewel meer ruimte voor opleiding in zijn algemeenheid geen belangrijke factor is om op een fijne en gezonde manier het werk te kunnen blijven doen, is dit voor de
jongere medewerkers t/m 30 jaar wel belangrijker dan voor de oudere medewerkers. De tendens is duidelijk dat de wens voor meer opleiding afneemt met de leeftijd.



5. Wat is ervoor nodig om op een fijne en gezonde manier het werk te kunnen blijven doen?

Voldoende collega’s versus tegen leeftijd

26-30 jaar 6% 8% 4% 3% 2%

31-35 jaar
36-40 jaar
41-50 jaar
51-60 jaar 5% 3% BRI
Ouder dan 60 jaar AN 3% B
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mierangorde m2erangorde m3erangorde m4e rangorde serangorde m6erangorde m7erangorde m8erangorde M 9e rangorde

Ondanks dat de verschillen in leeftijdscategorieén behoorlijk groot zijn, wanneer het gaat over ‘voldoende collega’s, nodig om op een fijne en gezonde manier het werk te
kunnen blijven doen, is het verschil NIET significant.
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5. Wat is ervoor nodig om op een fijne en gezonde manier het werk te kunnen blijven doen?

Fijne werksfeer versus leeftijd

Jonger dan 25 jaar 5% 2%

26-30 jaar 1%

Ouder dan 60 jaar A7 2% -

36-40 jaar

51-60 jaar

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mierangorde m2erangorde m3erangorde m4e rangorde serangorde m6erangorde m7erangorde m8erangorde M 9e rangorde

Ondanks dat de verschillen in leeftijdscategorieén behoorlijk groot zijn, wanneer het gaat over ‘fijne werksfeer, nodig om op een fijne en gezonde manier het werk te kunnen
blijven doen, is het verschil NIET significant.
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5. Medewerkers die uit dienst gaan - medewerkers

Heb je hier last van? Bij wie wil en kun je terecht met dit probleem?

e . . 78%
Bij mijn partner, familie, vrienden D 36%

R ] 66%
B ol N 1%

P, 28%
B i eidingevende | — 7%

25%
" ok M 3%
Bij de bedrijfsarts i %
. %
. Bij de vertrouwenspersoon 14%
= Nee
= Soms, maar kan het grotendeels van me afzetten Iemand anders H%
5%
Regelmatig en het lukt me niet om het van me af te zetten
Continue m Kun je terecht m Wil je terecht kunnen

Medewerkers die hebben aangegeven regelmatig of vaak hebben aangegeven dat er verloop van collega’s is, hebben de vraag gekregen of ze hier last van hebben. 40% van
deze medewerkers heeft hier regelmatig of zelfs continue last van. Iets meer dan de helft (52%) geeft aan er soms last van te hebben, maar het grotendeels van zich af te
kunnen zetten. Wanneer ze regelmatig of continue last hebben van het verloop van collega’s, hebben ze nog de vraag gekregen bij wie ze hiervoor terecht (willen) kunnen.
Met dit probleem kunnen ze met name terecht bij partner, familie en vrienden en twee derde deel van de respondenten geeft aan ook bij hun collega’s hiervoor terecht te
kunnen. Het grootste deel van de betreffende medewerkers (79%) wil dit graag met zijn of haar leidinggevende bespreken, maar slechts 28% is van mening hiervoor
daadwerkelijk terecht te kunnen bij de leidinggevende.



5. Medewerkers die uit dienst gaan — leidinggevenden — analyse achtergrondkenmerken
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5. Medewerkers die uit dienst gaan — medewerkers — analyse achtergrondkenmerken

Hoe vaak uit dienst gegaan versus aantal werkdagen Hoe vaak uit dienst gegaan versus positieve invloed
niet kunnen werken in verband met ziekte van leidinggevende op het terugkomen op je werk
17% 18%
28% 26% 16%
i I 36%
o werkdagen 1-10 werkdagen 11-20 werkdagen meer dan 20
werkdagen Ja Nee
m Nooit ®mSoms = Regelmatig Vaak w Nooit ®mSoms = Regelmatig Vaak

Er is een relatie tussen het aantal werkdagen dat medewerkers ziek zijn geweest en de mate waarin het verloop van collega’s vaker voorkomt. Van de medewerkers die niet
ziek zijn geweest geeft 47% aan dat er regelmatig/vaak verloop van collega’s is geweest. Dit percentage loopt op tot 59% bij medewerkers die meer dan 20 werkdagen ziek
zijn geweest. Wanneer de leidinggevende een positieve invloed had op het terugkeren naar het werk was er in mindere mate sprake van verloop van collega’s (49%
regelmatig/vaak) dan wanneer de leidinggevende die positieve invloed niet had (73% regelmatig/vaak).



6. Ongewenst gedrag van klanten




6. Ongewenst gedrag van klanten

Hoe vaak voorgekomen in het afgelopen jaar?

Ongewenst gedrag van klanten Ik heb te maken met ongewenst
gedrag van klanten
Volgens leidinggevenden Volgens medewerkers

= Nooit = Soms = Regelmatig Vaak = Nooit =Soms = Regelmatig Vaak

Leidinggevenden zien ongewenst gedrag door klanten vaker voorkomen dan de medewerkers die er zelf mee te maken hebben. Volgens 58% van de leidinggevenden komt
die regelmatig/vaak voor. Volgens 47% van de medewerkers komt ongewenst gedrag van klanten regelmatig dan wel vaak voor. Minder dan bij de leidinggevenden, maar
alsnog is bijna de helft van de medewerkers van mening dat ongewenst gedrag van klanten frequent voorkomt.
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6. Ongewenst gedrag van klanten - leidinggevenden

Wat heb je gedaan om dit tegen te gaan? Denk je dat dit voldoende is? Wat heb je nodig om dit beter aan te pakken?

Ik ondersteun mijn medewerkers als dit
gebeurt

63%

Training voor medewerkers

Klanten worden hierop aangesproken

Medewerkers worden getraind in het omgaan _ %
met ongewenst gedrag van klanten 597% 32%

te houden waarin dit bespreekbaar wordt
gemaakt en gedragsregels worden
Er zijn fysieke beveiligingsmaatregelen, zoals _ 1 afgesproken
een hulpknop 517
Ik heb een training gevolgd om hier mee om o . .. .- o
te gaan - 17% Training voor mij als leidinggevende 26%
Er is extra beveiliging in de apotheek . 7%

Ondersteuning om een teambijeenkomst

Contact met andere leidinggevenden in de

0,
apotheekbranche om hierover te praten 25%

Niets, weet niet goed wat ik hiertegen kan I %

doen 37
Niets, vind het niet belangrijk genoeg om 0% «Ja = Deels = Nee
actie te ondernemen °

Anders 24%

Anders - 10%

Een groot deel van de leidinggevenden onderneemt actie wanneer zich ongewenst gedrag van klanten voordoet. 84% van de leidinggevenden ondersteunt de medewerkers
wanneer dit voorkomt en een zelfde deel spreekt klanten hierop aan. Ook nog meer dan de helft van de leidinggevenden zorgt ervoor dat medewerkers worden getraind in
het omgaan met ongewenst gedrag van klanten en 51% heeft voor fysieke beveiligingsmaatregelen gezorgd. Ongeveer een derde deel van de leidinggevenden is van mening
dat deze maatregelen voldoende zijn. Ongeveer twee derde deel van de leidinggevenden die hebben aangegeven dat de genomen maatregelen slechts deels of helemaal niet
voldoende zijn, geeft aan graag ondersteuning te willen in een training voor medewerkers.
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6. Ongewenst gedrag van klanten - medewerkers

Heb je hier last van?

= Nee

= Soms, maar kan het grotendeels van me afzetten

Regelmatig en het lukt me niet om het van me af te zetten

Continue

Bij wie wil en kun je terecht met dit probleem?

73%

Bij mijn partner, familie, vrienden 30%

79%

Bij mijn collega's 56%

Bij mijn leidinggevende %

l

81%

Bij de bedrijfsarts H% 8%

.. %
Bij de vertrouwenspersoon 17%

2%

Iemand anders 3%

m Kun je terecht m Wil je terecht kunnen

Medewerkers die hebben aangegeven regelmatig of vaak in het afgelopen jaar last te hebben gehad van ongewenst gedrag van klanten, hebben de vraag gekregen of ze hier
last van hebben. 34% van deze medewerkers heeft hier regelmatig of zelfs continue last van. Bijna twee derde deel (62%) geeft aan er soms last van te hebben, maar het

grotendeels van zich af te kunnen zetten. Wanneer ze regelmatig of continue last hebben van het verloop van collega’s, hebben ze nog de vraag gekregen bij wie ze hiervoor
terecht (willen) kunnen. Met dit probleem kunnen ze met name terecht bij partner, familie en vrienden, maar een zelfs nog iets groter deel bespreekt dit met collega’s. Vaker
dan bij andere issues kunnen ze hiervoor ook terecht bij hun leidinggevende, al is het percentage dat dit graag wil nog ruim groter dan het percentage dat het ook

daadwerkelijk kan.



6. Ongewenst gedrag van klanten — leidinggevenden — analyse achtergrondkenmerken
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6. Ongewenst gedrag van klanten — medewerkers — analyse achtergrondkenmerken

Hoe vaak ongewenst gedrag van klanten Hoe vaak ongewenst gedrag van klanten voorgekomen
voorgekomen versus leeftijd versus aantal werkdagen afgelopen 12 maanden niet kunnen

werken in verband met ziekte
28% I I |

jonger dan 26-30jaar 31-35jaar 36-40jaar 41-50jaar 51-60 jaar ouder dan
25 jaar 60 jaar o werkdagen 1-10 werkdagen 11-20 werkdagen meer dan 20 werkdagen

= Nooit ®mSoms =Regelmatig Vaak = Nooit ®mSoms = Regelmatig Vaak

Ongewenst gedrag van klanten komt bij jonge medewerkers vaker voor dan bij oudere medewerkers, zo komt duidelijk uit bovenstaand figuur (links) naar voren. Bij
medewerkers van 30 jaar of jonger ligt het percentage dat hier regelmatig/vaak mee te maken heeft op 57-58% en bij medewerkers van 50 jaar en ouder op 42%. Ruim lager
dus bij deze oudere groep ten opzichte van de jongere groep medewerkers. Er is een duidelijk verband tussen het aantal ziektedagen en het voorkomen van ongewenst
gedrag van klanten. Bij medewerkers die geen ziektedagen hebben gehad heeft 42% regelmatig/vaak te maken gehad met ongewenst gedrag door klanten. Dit percentage
loopt op naar 57% bij medewerkers die meer dan 20 werkdagen ziek zijn geweest (zie figuur hierboven rechts).



6. Ongewenst gedrag van klanten — medewerkers — analyse achtergrondkenmerken

Hoe vaak ongewenst gedrag voorgekomen versus soort apotheek

20% 13% 13%

Ketenapotheek Franchise apotheek Zelfstandige apotheek

mNooit ®mSoms = Regelmatig  Vaak

Bij ketenapotheken komt ongewenst gedrag door klanten vaker voor (53% regelmatig/vaak) dan bij franchise apotheken (44% regelmatig/vaak) of zelfstandige apotheken
(45% regelmatig/vaak).
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7. Pesten op de werkvloer




7. Pesten op de werkvloer

Hoe vaak voorgekomen in het afgelopen jaar?

Pesten op de werkvloer Ik word gepest op het werk door collega’s Collega’s van mij worden gepest op het werk

Volgens medewerkers

3%-\ 1%

= Nooit =Soms = Regelmatig  Vaak

Volgens leidinggevenden Volgens medewerkers

1% 0% 1% 1%
SR

= Nooit =Soms = Regelmatig Vaak

4

= Nooit =Soms = Regelmatig  Vaak

Leidinggevenden zien pesten op de werkvloer vaker voorkomen dan de medewerkers die er zelf mee te maken hebben en/of die het bij collega’s zien gebeuren. Sowieso
komt pesten op de werkvloer weinig voor. Slechts een heel klein percentage van zowel de leidinggevenden als de medewerkers geeft aan dat dit regelmatig/vaak gebeurt.
Wel geeft iets meer dan een derde deel van de leidinggevenden aan dat het soms gebeurt. Wanneer de medewerkers naar hun eigen situatie kijken, dan geeft slechts 8% aan

dat dit soms gebeurt. Wel zien ze het wat vaker voorkomen bij hun collega’s (22% soms).



7. Pesten op de werkvloer - leidinggevenden
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7. Pesten op de werkvloer — medewerkers — Ik word gepest

Heb je hier last van? (n=41)

2%

17%

56%

Nee
= Soms, maar kan het grotendeels van me afzetten
Regelmatig en het lukt me niet om het van me af te zetten

Continue

Medewerkers die hebben aangegeven regelmatig of vaak in het afgelopen jaar gepest te zijn op de werkvloer, hebben de vraag gekregen of ze hier last van hebben. Bijna

Bij wie wil en kun je terecht met dit probleem? (n=29)

. . . 66%
Bij mijn partner, familie, vrienden . R

. . 17%
Bij mijn collega’s I 36%

24%

B

.. .. 17%
Bij de bedrijfsarts 43%

21%

B de vertromwenspersoon N 30%

0%

Iemand anders 0%

Kun je terecht = Wil je terecht kunnen

driekwart van deze medewerkers geeft aan hier regelmatig of zelfs continue last van te hebben. Bijna een kwart (24%) geeft aan er soms last van te hebben, maar het
grotendeels van zich af te kunnen zetten. Wanneer ze regelmatig of continue last hebben van het pesten op de werkvloer, hebben ze nog de vraag gekregen bij wie ze

hiervoor terecht (willen) kunnen. Met dit probleem kunnen ze met name terecht bij partner, familie en vrienden. Slechts ongeveer een kwart kan hiervoor terecht bij de
leidinggevende, terwijl ruim 80% dit graag zou willen. Ook zou ongeveer 40% graag terecht willen bij de bedrijfsarts of de vertrouwenspersoon, terwijl slechts 20% bij deze

functionarissen terecht kan.
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7. Pesten op de werkvloer — medewerkers — Collega’s van mij worden gepest

Heb je hier last van? Bij wie wil en kun je terecht met dit probleem?

75%

5% Bij mijn partner, familie, vrienden B 22%

o e 0 31%
Bij mijn collega's B 20%

P, 11%
B i Leid in g e ende I 80%

.. .. %
Bij de bedrifsarts |t 206
Bij de vertrouwenspersoon %
) p _ 46%

= Soms, maar kan het grotendeels van me afzetten Iemand anders 11%

BN 9%

35%

Nee

Regelmatig en het lukt me niet om het van me af te zetten

Continue Kun je terecht m Wil je terecht kunnen

Medewerkers die hebben aangegeven dat collega’s regelmatig of vaak in het afgelopen jaar gepest zijn, hebben de vraag gekregen of ze hier last van hebben. De helft van
deze medewerkers geeft aan hier regelmatig of zelfs continue last van te hebben. Meer dan 40% van de medewerkers geeft aan er soms last van te hebben, maar het
grotendeels van zich af te kunnen zetten. Wanneer ze regelmatig of continue last hebben van dat collega’s gepest worden, hebben ze nog de vraag gekregen bij wie ze
hiervoor terecht (willen) kunnen. Met dit probleem kunnen ze met name terecht bij partner, familie en vrienden. Slechts een heel klein deel (11%) kan hiervoor terecht bij de
leidinggevende, terwijl 80% dit graag zou willen. Ook zou bijna de helft van de medewerkers graag terecht willen bij de vertrouwenspersoon om hierover te praten, terwijl
slechts 4% hierbij terecht kan.
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7. Pesten op de werkvloer — medewerkers — ik word gepest - analyse achtergrondkenmerken

Hoe vaak pesten bij medewerker zelf voorgekomen versus grootte arbeidscontract

16 uur of minder 17-24 uur 25-32 uur Meer dan 32 uur

w Nooit ®mSoms = Regelmatig Vaak

Uit de analyses komt naar voren dat medewerkers met een klein contract (16 uur of minder) vaker worden gepest dan hun collega’s die meer uren per week werken. Op het
eerste gezicht lijken de verschillen klein. Maar wanneer ingezoomd wordt op medewerkers die regelmatig of vaak gepest worden dan komt er een ander beeld naar voren.
Het percentage medewerkers met een contract van 16 uur of minder dat regelmatig/vaak gepest wordt ligt op 5%. Bij medewerkers met een groter contract komt dit
percentage niet boven de 2%. Bij medewerkers met een klein contract komt pesten dus 2,5 x vaker voor dan bij medewerkers die meer uren per week werken.



7. Pesten op de werkvloer — medewerkers — ik word gepest - analyse achtergrondkenmerken

Hoe vaak pesten mij medewerker zelf voorgekomen Hoe vaak pesten bij medewerker zelf voorgekomen versus
versus had het verzuim te maken met het werk in de had je leidinggevende een positieve invloed op het
apotheek terugkomen op je werk

Ja Nee Ja Nee

mNooit mSoms = Regelmatig  Vaak m Nooit mSoms = Regelmatig  Vaak

Uit de analyses komt naar voren dat medewerkers met een klein contract (16 uur of minder) vaker worden gepest dan hun collega’s die meer uren per week werken. Verder
heeft het pesten een duidelijke relatie met het verzuim. Medewerkers die gepest worden zijn meer dagen ziek en dit verzuim had ook vaker te maken met het werk in de
apotheek. Wanneer leidinggevende geen positieve invloed had op het terugkomen op het werk was er vaker sprake van gepest worden.
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/. Pesten op de werkvloer — medewerkers — collega’s worden gepest- analyse achtergrondkenmerken

Hoe vaak pesten bij de medewerker zelf versus had Hoe vaak pesten bij de medewerker zelf versus had je
het verzuim te maken met het werk in de apotheek leidinggevende een positieve invloed op het terugkomen op je werk

Ja Nee Ja Nee

m Nooit ®mSoms = Regelmatig Vaak w Nooit ®mSoms = Regelmatig Vaak

De gebeurtenis dat collega’s worden gepest heeft een duidelijke relatie met het verzuim. Medewerkers waarvan collega’s gepest worden zijn meer dagen ziek en dit verzuim
had ook vaker te maken met het werk in de apotheek. Wanneer leidinggevende geen positieve invloed had op het terugkomen op het werk was er vaker sprake van gepest
worden.
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8. Functioneren van de leidinggevende — stellingen over sociale aspecten

Stellingen over leidinggevende, standpunt leidinggevende

Ik heb oog voor het welzijn van de medewerkers

Ik geef voldoende ondersteuning aan mijn
medewerkers

Ik laat medewerkers weten of ik tevreden ben
over hun werk

Ik geef voldoende waardering aan mijn
medewerkers

Helemaal oneens

4%

12%

15%

18%

®m Oneens

48%

65%

Neutraal

64%

58%

Eens

49%

m Helemaal eens

Stellingen over leidinggevende, standpunt medewerker

Mijn leidinggevende heeft oog voor het
welzijn van de medewerkers 4 A0S 39% i

Mijn leidinggevende geeft voldoende Niet bevraagd

ondersteuning aan medewerkers

Mijn leidinggevende laat mij weten of hij/zij o o o
tevreden is over mijn werk 4 =0 48% =
Ik heb het gevoel gewaardeerd te worden door _, o o
mijn leidinggevende 3 = 4% 18%
Helemaal oneens  ®Oneens Neutraal Eens mHelemaal eens

In bovenstaande figuren staan de resultaten van stellingen over het functioneren van de leidinggevende. Op deze sheet staan stellingen die over sociale zaken gaan en op de

volgende sheet de meer algemene zaken. In de figuur links is de leidinggevende zelf aan het ‘woord’. In de figuur rechts de medewerkers. De twee figuren laten een duidelijk

verschillend beeld zien. De leidinggevende zijn duidelijk positiever over hun eigen functioneren dan de medewerkers zijn over hun leidinggevende. Het verschil in mening

tussen de leidinggevende en de medewerker is het grootst wanneer het gaat de mate waarin de leidinggevende oog heeft voor het welzijn van de medewerkers.
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Stellingen over leidinggevende, standpunt leidinggevende

Ik raadpleeg medewerkers over zaken die voor
hen van belang zijn

9% 65% 25

Ik zorg voor een goede taakverdeling | 9% 66% 25

%

%

Tk kan mensen goed laten samenwerken ‘ 14% 62% 24%

Tk weet in voldoende mate wat er op de * 12%
werkvloer speelt 37

Tk geef duidelijke opdrachten aan mijn
medewerkers

Er vindt voldoende werkoverleg plaats I 17% 53% 24

Ik ervaar de vergaderingen, werkoverleggen . o
over het algemeen als effectief 26% 53%

0% 20% 40% 60% 80%

Helemaal oneens ®Oneens Neutraal Eens

| 21% 62% 16

%

13

64% 20%

%

%

100%

® Helemaal eens

8. Functioneren van de leidinggevende — stellingen over algemene aspecten

Stellingen over leidinggevende, standpunt medewerker

Mijn leidinggevende raadpleegt medewerkers . o
over zaken die voor hen van belang zijn 3 31% 43% 8%
Mijn leidinggevende zorgt voor een goede o E
taakverdeling § 37% 32% 4
Mijn leidinggevende kan mensen goed laten 3. 41% 34% 6%
samenwerken
Mijn leidinggevende weet in voldoende mate -
wat er op de werkvloer speelt e S A e
Mijn leidinggevende geeft duidelijke
! ggOpdracht%en ! 4' 34% 41% 7%
Er vindt voldoende werkoverleg plaats 39- 18% 56%
Ik ervaar de vergaderingen, werkoverleggen %- o o o
over het algemeen als effectief £ 34% 35% ¢
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Helemaal oneens ~ mOneens Neutraal Eens mHelemaal eens

Ook wanneer het gaat over meer algemene zaken zijn leidinggevenden duidelijk positiever over hun eigen functioneren dan de medewerkers zijn over hun leidinggevende.
Het verschil in mening tussen de leidinggevende en de medewerker is het grootst wanneer het gaat over de mate waarin de leidinggevende weet wat er op de werkvloer
speelt, de mate waarin de leidinggevende mensen goed laat samenwerken en de mate waarin de leidinggevende zorgt voor een goede taakverdeling.
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8. Functioneren van de leidinggevende — de medewerkers kunnen bij de leidinggevende

terecht:

8%
Voor het bespreken van issues met collega's 95
64%
8%
Voor het bespreken van persoonlijke zaken Eek
68%
%
Voor het bespreken van issues met klanten 97
77%
%
Voor het bespreken van zaken waarbij hun gezondheid invloed heeft op hun werk . £l
567
1%
Voor het bespreken van kwesties betreffende hun werkuren/werktijden — o
570

Voor het bespreken van de mogelijkheden rondom trainingen en opleidingen 22%

®
3
X

50%

Voor het bespreken van hun loopbaanwensen 0%

o
%
X

41%

R 67%
Voor het bespreken van hun arbeidsvoorwaarden

Anders 21%

m LG: MW kan hiervoor terecht bij mij = MW: ik wil dit met LG bespreken, maar doe het niet ~ ® MW: Ik kan hiervoor terecht bij LG

In bovenstaande figuur staat weergegeven waarvoor medewerkers bij hun leidinggevende terecht kunnen. Dit volgens de leidinggevende en de medewerkers. En ook staat
weergegeven waarvoor medewerkers bij hun leidinggevende terecht willen kunnen. Ook nu komt naar voren dat de leidinggevenden veel positiever zijn dan de
medewerkers. Het verschil is het grootst wanneer het gaat over het bespreken van loopbaanwensen, het bespreken van zaken waarbij de gezondheid invloed heeft op het
werk en het bespreken van mogelijkheden rondom trainingen en opleidingen.

Ruim 40% geeft aan dat ze graag met hun leidinggevende willen praten over hun arbeidsvoorwaarden, maar dit niet doen. Ongeveer 30% wil graag met hun leidinggevende
spreken over zaken waarbij hun gezondheid invloed heeft op het werk en over hun loopbaanwensen, maar doen dit niet. Op een aantal punten is een hoger percentage
jongere medewerkers (jonger dan 25 jaar) van mening dat ze terecht kunnen bij hun leidinggevenden dan hun oudere collega’s. Hierbij gaat het over het bespreken van
issues met collega’s, van mogelijkheden rondom trainingen/opleidingen, van loopbaanwensen en van arbeidsvoorwaarden.



8. Functioneren van de leidinggevende — medewerkers willen onderwerpen met
leidinggevende
bespreken, maar doen het niet — analyse naar ziektedagen

24%
i . ]
Het bespreken van issues met collega's 26%

33%
u%
i ]
Het bespreken van persoonlijke zaken * 15/018%
18%
13% o
; ]
Het bespreken van issues met klanten * llg’ly/;’
23%
28%
Het bespreken van zaken over mijn gezondheid * 31% 40%

Het bespreken van kwesties betreffende werkuren/werktijden * FE— 259 32%

Het bespreken van de mogelijkheden rondom trainingen en opleidingen 23%

]
Het bespreken van loopbaanwensen * 30%

42%
d 9
Het bespreken van arbeidsvoorwaarden 42% 4/%
45%
Bjj stelhngen met een * is het o werkdagen m 1-10 werkdagen 11-20 werkdagen Meer dan 20 werkdagen

verschil significant

In bovenstaande figuur komt duidelijk naar voren dat er een relatie is tussen het aantal ziektedagen aan de ene kant en het willen bespreken, maar niet doen van allerlei
onderwerpen met de leidinggevende, aan de andere kant.



8. Functioneren van de leidinggevende — Mijn medewerkers kunnen bij mij terecht:
Analyse naar achtergrondkenmerken

Voor het bespreken van issues met collega's

Voor het bespreken van persoonlijke zaken

Voor het bespreken van issues met klanten *

Voor het bespreken van zaken waarbij hun gezondheid invloed heeft op hun werk *
Voor het bespreken van kwesties betreffende hun werkuren/werktijden *

Voor het bespreken van de mogelijkheden rondom trainingen en opleidingen *
Voor het bespreken van hun loopbaanwensen *

Voor het bespreken van hun arbeidsvoorwaarden *

Bij stellingen met een * is het = Minder dan 5 jaar H6-10 jaar ¥11-20 jaar Meer dan 20 jaar
verschil significant

Op veel vlakken is de mate waarin medewerkers bij hun leidinggevende terecht kunnen afhankelijk van het aantal jaren dat die leidinggevende als leidinggevende werkzaam
is. Wanneer een leidinggevende minder dan 5 jaar leidinggevend is, kunnen medewerkers op veel vlakken in mindere mate terecht bij hun leidinggevende. Het verschil is
het grootst wanneer het gaat over het bespreken van zaken waarbij gezondheid van invloed is op het werk, het bespreken van mogelijkheden rondom
trainingen/opleidingen en het bespreken van arbeidsvoorwaarden.
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8. Functioneren van de leidinggevende — Hoe vaak gesprek over het functioneren van de medewerker

Volgens leidinggevende Volgens medewerkers

1%

Welke middelen helpen om dit gesprek te verbeteren:

4% 41%

3% Een gedegen voorbereiding van de medewerker B 16%

Een gedegen voorbereiding van leidinggevende B 2% 33%

. 1%
Geen, dit gesprek gaat goed d 44%

Een (beter) gespreksformulier B 5% 28%

Een online tool om de gesprekscyclus te 24%
ondersteunen 9%

Een training voor leidinggevende in het voeren 20%
van dit soort gesprekken P 18%

57%

Een handleiding hoe we dit gesprek het beste 13%
kunnen voeren e 12%

Anders -60’/;%
Nooit = Minder dan 1x per jaar Nooit = Minder dan 1x per jaar
1X per jaar = 2X per jaar 1X per jaar = 2X per jaar

3-4x per jaar = Vaker 3-4x per jaar « Vaker Leidinggevende = m Medewerker

Bovenstaande figuren laten zien dat ook over de frequentie van gesprekken over het functioneren van medewerkers er verschillende inzichten bestaan bij de medewerkers
en de leidinggevende. Slechts 15% van de leidinggevende is van mening dat deze gesprekken minder dan 1x per jaar voorkomen of nooit. Volgens een veel groter deel van de
medewerkers (37%) is dit het geval. Volgens 28% van de leidinggevenden vinden deze gespreken minimaal 2x per jaar plaats. Dit percentage ligt bij de medewerkers op 15%.
De leidinggevende hebben over het algemeen meer behoefte aan hulpmiddelen om dit gesprek te verbeteren, dan de medewerkers. Daarbij gaat het met name om een
betere voorbereiding van zowel de leidinggevende als de medewerker zelf. Ook geeft ruim een kwart van de leidinggevende aan behoefte te hebben aan een (beter)
gespreksformulier. Volgens bijna 60% van de medewerkers komt ook de rol als leidinggevende aan bod in deze gesprekken. Volgens de leidinggevenden zelf is dit 93%.
Medewerkers werkzaam in een ketenapotheek hebben naar eigen zeggen minder vaak een functioneringsgesprek dan medewerkers in andere apotheken. Met name het
verschil met de zelfstandige apotheken is behoorlijk groot.
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8. Functioneren van de leidinggevende — Hoe vaak gesprek over het functioneren van de medewerker

Volgens medewerker Volgens leidinggevende

Zelfstandige apotheek % Zelfstandige apotheek 7%

Franchise apotheek Franchise apotheek 16%

Ketenapotheek Ketenapotheek 19%

# Nooit/minder dan 1x per jaar ®1x per jaar = 2x per jaar Meer dan 2x per jaar # Nooit/minder dan 1x per jaar ®1x per jaar = 2x per jaar Meer dan 2x per jaar

Medewerkers werkzaam in een ketenapotheek hebben naar eigen zeggen vaker een functioneringsgesprek dan medewerkers in andere apotheken. Met name het verschil
met de zelfstandige apotheken is behoorlijk groot. Wanneer deze vraag aan de leidinggevende wordt gesteld, komen er veel grotere verschillen naar voren. Bij de

ketenapotheken heeft 45% 2x per jaar of vaker een functioneringsgesprek met een medewerker. Bij de franchise apotheken ligt dit percentage op 34% en bij de zelfstandige
apotheken op 16%. Grote verschillen.



Het motiveren van medewerkers

Het delegeren van taken

Het oplossen van problemen

Het ontwikkelen van beleid voor de apotheek

De medewerkers corrigeren bij geen of onvoldoende prestatie

Het maken van een goede en haalbare werkplanning

Het periodiek voeren van gesprekken met medewerkers

Het ondersteunen van medewerkers bij de uitvoering van hun taken
Het dagelijks communiceren met medewerkers

De medewerkers controleren op de uitvoering van de werkzaamheden

Anders

8. Functioneren van de leidinggevende — Ontwikkeling

1%

U

63%

l\

62%

%
71%

6%

58%

1%
73%

0%

i‘

56%
28%

73%

25%

52%

24%
43%

[ 0%
41%

11%
10%

= Willen ontwikkelen m Ondersteuning willen krijgen
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Aan de leidinggevenden is gevraagd op welke vlakken ze zich de komende 2 jaar zouden willen ontwikkelen en wanneer ze zich willen ontwikkelen of ze hier ondersteuning
bij zouden willen krijgen. Het motiveren van medewerkers is het thema waarop ongeveer de helft van de leidinggevenden zich wil gaan ontwikkelen en van deze groep zou
63% hier ondersteuning bij willen krijgen. Op een drietal vlakken is het animo om te ontwikkelen niet al te hoog, maar de leidinggevenden die zich daarop willen
ontwikkelen willen in grote getale daar ondersteuning bij. Het gaat hier over het oplossen van problemen, het corrigeren van medewerkers bij geen of onvoldoende prestatie
en het periodiek gesprekken voeren met medewerkers.
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8. Functioneren van de leidinggevende — Ontwikkeling — analyse naar achtergrondkenmerken

Op welke vlakken als leidinggevende zou je je de komende 2 jaar willen ontwikkelen?

65%

Het motiveren van medewerkers * 52% 6%
41% 56%
53%

Het delegeren van taken —34 42%

? 38%
49%
Het oplossen van problemen * R 30% %
0% 43%
0,
%
Het ontwikkelen van beleid voor de apotheek * ﬂ 50%
22% 0
. .. . 43%
De medewerkers corrigeren bij geen of onvoldoende prestatie 0}’
28/O ?
0
. 37%
Het maken van een goede en haalbare werkplanning S EEEEE_227% 21%
284)1
L. o 51%
Het periodiek voeren van gesprekken met medewerkers * SN 182 20%
28%
33%
Het ondersteunen van medewerkers bij de uitvoering van hun taken WSS _10% o
28%
.. . o 47%
Het dagelijks communiceren met medewerkers * . 202
18%
. . A%
De medewerkers controleren op de uitvoering van de werkzaamheden SRS 12%
7%
35 jaar of jonger m 36-40 jaar 41-50 jaar Ouder dan 50 jaar

Bij stellingen met een * is het
verschil significant

Wellicht niet geheel verrassend is het dat op veel vlakken jongere leidinggevenden zich in grotere mate willen ontwikkelen dan hun oudere collega’s. Op 2 vlakken is het
verschil tussen de leidinggevenden van 35 jaar of jonger en de oudere leidinggevenden echt heel groot. Dan gaat het over het periodiek voeren van gesprekken met
medewerkers en het dagelijks communiceren met medewerkers. Er zijn ook verschillen te zien wanneer we dit overzicht maken uitgesplitst naar aantal jaren ervaring,
echter dat correleert weer sterk met leeftijd.

Deze jongste leeftijdsgroep zou ook graag ondersteuning willen krijgen bij het motiveren van medewerkers en het periodiek voeren van gesprekken met medewerkers.
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9. Leidinggevenden - achtergrondkenmerken

%

i4
Leeftijd
(n=321)

16%
32%
30 jaar of jonger = 31-35 jaar
36-40 jaar 41-50 jaar
" 51-60 jaar = Ouder dan 60 jaar
6%
23%
Soort apotheek
(n=321) 58%
Ketenapotheek = Franchise apotheek

Zelfstandige apotheek Anders

2% 6%

Minder dan 1 jaar = 1-2 jaar
3-4 jaar 5-10 jaar
" 11-20 jaar = Meer dan 20 jaar
1%
26%
62%

16 uur of minder = 17-24 uur

25-32 uur Meer dan 32 uur

65

Aantal jaren leidinggevend
(n=322)

Aantal uren werkzaam per week
(n=321)

Dat leidinggevenden over het algemeen wat ouder zijn, zal niet als een verrassing komen. Slechts 31% van de ondervraagden is 40 jaar of jonger. De leidinggevenden in deze
responsgroep zijn al heel wat jaren leidinggevend in de apotheekbranche. Bijna 70% doet dit al meer dan 10 jaar en 35% meer dan 20 jaar. Het grootste deel (58%) werkt in

een zelfstandige apotheek en werkt over het algemeen (62%) meer dan 32 uur.



9. Medewerkers - achtergrondkenmerken

3%
Leeftijd
(n=2825) @
28%
= Jonger dan 25 jaar = 26-30 jaar
= 31-35 jaar = 36-40 jaar
41-50 jaar " 51-60 jaar

= Quder dan 60 jaar

Soort apotheek
(n=2826)

= Ketenapotheek = Franchise apotheek

= Zelfstandige apotheek ~ Anders

N

= 0 werkdagen
= 1-10 werkdagen
= 11-20 werkdagen
Meer dan 20 werkdagen

5%

= 16 uur of minder = 17-24 uur

= 25-32 uur Meer dan 32 uur

66

Aantal ziektedagen afgelopen
12 maanden

(n=2833)

Aantal uren werkzaam per week
(n=2841)

Medewerkers in de apotheekbranche zijn gemiddeld wat ouder dan over alle branches heen. 41% van de ondervraagden is 50 jaar of ouder. Het percentage medewerkers dat
in het afgelopen jaar meer dan 10 werkdagen ziek is geweest, ligt met 18% niet al te hoog. Iets meer dan de helft van de medewerkers werkt in een zelfstandige apotheek en

ongeveer een derde deel in een ketenapotheek. Er zijn vrij veel medewerkers in de apotheekbranche met een klein contract. 44% werkt namelijk 24 uur of minder.
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10. Conclusies - 1

Uit de cijfers komt naar voren dat binnen de apotheekbranche er een duidelijk top 3 is van problemen die spelen:
O De te hoge werkdruk (wat te maken heeft met het verloop van personeel)

O Het ongewenst gedrag van klanten

O Te weinig uitdaging

Alhoewel ziekteverzuim door PSA en pesten op de werkvloer in kwantitatieve zin minder vaak voorkomt, geldt hier de regel: elke
medewerker die hiermee te maken heeft, is er één teveel.

Veel van de leidinggevenden probeert de hoge werkdruk aan te pakken door personeel aan te trekken, maar dat is problematisch.
Gemiddeld vertrekken er meer medewerkers dan dat er bij komen. En mindere bezetting betekent weer een hogere werkdruk.

Ongewenst gedrag van klanten is helaas iets van deze tijd. Hier zijn al cursussen voor beschikbaar, echter ongeveer twee derde deel van de
leidinggevenden geeft aan een training voor medewerkers nodig te hebben om het probleem beter aan te kunnen pakken. Het inzetten van
extra beveiliging om ongewenst gedrag te bestrijden en wellicht ook te voorkomen wordt amper gedaan. Wellicht heeft dit een financiéle
grondslag.

Het hebben van te weinig uitdaging is een probleem dat bij ongeveer een derde deel van de medewerkers voorkomt. Leidinggevende willen
graag inzicht in de mogelijkheden om medewerkers meer uitdaging te kunnen bieden. Medewerkers bespreken dit probleem met name
met partner, familie, vrienden en collega’s.
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10. Conclusies - 2

Gelukkig zijn zowel de leidinggevenden als de medewerkers van mening dat pesten op de werkvloer amper regelmatig/vaak voorkomt.

Wel is er een behoorlijk percentage leidinggevenden en medewerkers dat aangeeft dat pesten wel soms voorkomt. Enorm vervelend voor ‘
diegenen die hiermee te maken hebben. En diegenen hebben er vanzelfsprekend veel last van, maar ook wanneer het collega’s betreft ¢

hebben medewerkers hier last van. Medewerkers zouden dit probleem heel graag met hun leidinggevende bespreken, maar hebben niet

het gevoel hiermee bij de leidinggevende terecht te kunnen. h
)

Een kwart van de leidinggevenden geeft aan dat ziekteverzuim door PSA regelmatig/vaak voorkomt. Een groot deel hiervan gaat hiermee -
om door het gesprek met de betrokkenen aan te gaan. Bijna de helft heeft hierbij wel behoefte aan een professional die bij die : . f
gesprekken aanwezig is. Bij leidinggevenden met minder ervaring lijkt PSA meer voor te komen dan bij leidinggevenden die meer jaren

ervaring hebben.

De leidinggevenden zijn over het algemeen van mening dat medewerkers voor veel zaken bij hen terecht kunnen, echter de medewerkers
hebben daar een ander beeld bij. Het percentage medewerkers dat bij hun leidinggevende terecht wil kunnen is bij elk onderwerp ruim

hoger dan het percentage dat daadwerkelijk bij hun leidinggevende terecht kan.
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