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Woord vooraf

‘Logistiek is de kunst van het slim organiseren, zo luidt de succesvolle slogan
van de Topsector Logistiek, die actief is om logistiek meer onder de aandacht
te brengen van bedrijfsleven en studenten. Kennis over dat slimme organise-
ren heb je nodig als je een baan in de logistiek ambieert, maar natuurlijk heb
je ook bij functies in marketing, bedrijfseconomie, ICT of inkoop basiskennis
over logistiek nodig.

Basisboek Logistiek richt zich op het midden- en klein bedrijf (mkb). Het
draait om de student die als werknemer of als eigen ondernemer gaat wer-
ken in de logistieke sector of in een sector waarin logistiek een rol speelt.
Steeds meer studenten starten een eigen bedrijf met een webshop.

Het is voor hbo-studenten belangrijk om in een vroeg stadium kennis te
maken met logistiek. Logistieke kennis helpt je om de prestaties van jouw be-
drijf te verbeteren. Door het Basisboek Logistiek te bestuderen, krijg je een ant-
woord op de vragen waarmee je als logisticus te maken krijgt. Basisboek Logis-
tiek bespreekt de basis van de logistiek zonder de vele technieken gedetailleerd
te behandelen. Voor een verdieping verwijzen we naar het leerboek Werken
met Logistiek. De vele casussen en praktijkvoorbeelden tonen aan dat logistiek
de bloedsomloop van ieder bedrijf vormt. ‘Zonder logistiek staat alles stil.

Basisboek Logistiek is het resultaat van een unieke samenwerking tussen do-
centen van verschillende hbo-opleidingen Logistiek. De eindredacteuren
danken alle auteurs voor hun inbreng en de prettige samenwerking gedu-
rende het gehele creatieproces. Voor de ondersteuning en het vertrouwen in
dit project, danken we Noordhoff Uitgevers, Sjia Cornelissen en Bert Deen.
In de tweede druk zijn alle openingscasussen en de meeste praktijkvoor-
beelden geactualiseerd. Daarnaast zijn er in twee hoofdstukken aparte para-
grafen opgenomen over e-commerce en e-logistics.

Tot slot: Basisboek Logistiek legt een goed fundament voor een minor logis-
tiek en voor afstudeerrichtingen als Logistiek en Economie, Logistiek en
Technische Vervoerskunde, Technische Bedrijfskunde en Facility Manage-
ment. Basisboek Logistiek is breed inzetbaar in elke vorm van onderwijs waar
in een kort bestek begrippen uit inkoop, productie, distributie en hergebruik
duidelijk gemaakt moeten worden. Door de kleurrijke inhoud, met heldere
figuren en foto’s, is het een overzichtelijk en gebruikersvriendelijk boek ge-
worden. We hopen je met Basisboek Logistiek te inspireren en te laten zien
dat je met logistiek een belangrijke bijdrage binnen jouw bedrijf kunt leveren,
zodat je na jouw studie met voldoende logistieke kennis aan de slag gaat of
een eigen bedrijf start. We wensen je daarbij heel veel succes met jouw keuze!

Ad van Goor en Hessel Visser (eindredacteuren)
Voorjaar 2017
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Serie Werken met logistiek

e Basisboek Logistiek, Van Goor en Visser, tweede druk, 2017

o Werken met logistiek, Visser en Van Goor, zevende druk, 2015

o Inkoop: werken vanuit een ketenbenadering, Faber, Pieters, Weijers,
tweede druk, 2014

 Fysieke distributie, Van Goor, Ploos van Amstel en Ploos van Amstel,
tweede druk, 2014

« Distributielogistiek, Van Goor en Ploos van Amstel, derde druk, 2009

o Logistiek in de zorg, Glockner, Weijers (red.), eerste druk, 2009

o Werken met supply chain management, Van der Meer en Van Goor,
tweede druk, 2016
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Inleiding/studiewijzer

In Basisboek Logistiek staat de klant centraal. In zeven stappen (hoofdstuk-
ken) leer je welke activiteiten plaatsvinden om te zorgen dat de klant het be-
stelde product of de bestelde dienst daadwerkelijk ontvangt. Wie doet wat,
waarom, hoe en wanneer? In het laatste hoofdstuk krijg je de bouwstenen
voor een ondernemingsplan. De rode draad door het basisboek is in de vol-
gende figuur weergegeven. Het is uiteraard mogelijk dat jouw docent een
andere route door het basisboek kiest, om de aansluiting op jouw opleiding
te waarborgen.

H1 Klant stuurt de logistiek aan

H2 H3 Ha4 H5 H6
Logistieke Logistieke Logistieke Logistieke Sewice

verkoop- inkoop- productie- distributie- HT
planning planning planning planning Hergebruik

H8 Ondernemingsplan logistiek

Bij het bestuderen is het belangrijk dat je weet hoe Basisboek Logistiek is op-
gebouwd. Hoe zijn de hoofdstukken ingedeeld? Wat is de relatie tussen leer-
doelen, tussenvragen en samenvatting? Hoe kun je met navigatiewoorden
en het register belangrijke logistieke begrippen opzoeken? Door casussen
en voorbeelden wordt de praktijk van de logistiek behandeld. Het belang
van inzicht in de logistieke kosten neemt toe. Uiteindelijk komen al deze
zaken bij elkaar in een ondernemingsplan.

Indeling van de hoofdstukken

Elk hoofdstuk begint met een opsomming van de te behandelen paragrafen,
zodat je de rode draad in het basisboek kunt volgen. Elk hoofdstuk bestaat uit
zes paragrafen. Aan het begin van ieder hoofdstuk tref je een inleiding aan
die een antwoord geeft op de vraag waarom dat hoofdstuk deel uitmaakt van
het Basisboek Logistiek. Elk hoofdstuk sluit af met een samenvatting en een
uitleg van de relatie naar het volgende hoofdstuk, waardoor je langzamer-
hand vertrouwd raakt met alle facetten van het logistieke proces.

Z2mMma4=Z2>rr X
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Leerdoelen, tussenvragen en samenvatting

Ieder hoofdstuk en elke paragraaf begint met een leerdoel. Elke paragraaf
sluit af met een tussenvraag, waarvan het antwoord op de website is opgeno-
men (www.basisboeklogistiek.noordhoff.nl). Je leert het meeste als je eerst
zelf het antwoord formuleert en pas daarna op de website kijkt wat het ant-
woord van de auteurs is. De tussenvraag is als het ware een antwoord op het
leerdoel per paragraaf. Elk leerdoel wordt aan het eind van ieder hoofdstuk
samengevat.

Navigatiewoorden en register

Aan het begin van elk hoofdstuk vind je de belangrijkste begrippen. Omdat
achter elk begrip het paginanummer staat vermeld, kun je zelf navigeren
naar het door jou geselecteerde begrip in het betreffende hoofdstuk. Ook
kun je zo zien welke begrippen de auteurs willen benadrukken. In het regis-
ter achter in het basisboek vind je een overzicht van alle belangrijke begrip-
pen, waaronder de navigatiewoorden, met een paginaverwijzing.

Casussen en praktijkvoorbeelden

Elk hoofdstuk start met een openingscasus en elke paragraaf kent een prak-
tijkvoorbeeld, waarin de theorie wordt verduidelijkt. Zo krijg je ook vanuit de
dagelijkse praktijk inzicht in logistiek.

Kosten en ondernemingsplan

Het is voor iedere organisatie belangrijk om inzicht te hebben in de bedrijfs-
kosten, of het nu gaat om een bestaande of om een startende organisatie.
Daarom gaat de laatste paragraaf van elk hoofdstuk over de kosten. Achter-
eenvolgens zijn dat de:

« ontwikkelkosten

o verkoopkosten

o inkoop- en voorraadkosten

o productiekosten

o distributiekosten

« servicekosten

e hergebruikkosten

Inzicht in deze kosten is ook de opmaat voor het ontwikkelen van het onder-
nemingsplan, dat in het laatste hoofdstuk centraal staat. Veel startende
ondernemers gaan ten onder omdat ze onvoldoende inzicht hebben in de
markt en te weinig besef hebben van de totale bedrijfskosten.

Website

Bij Basisboek Logistiek hoort de website www.basisboeklogistiek.noordhoff.
nl. Daar kun je antwoorden op de tussenvragen en een casus met drie open
vragen alsmede meerdere toetsvragen per hoofdstuk vinden om jouw kennis
te testen.


http://www.basisboeklogistiek.noordhoff.nl
http://www.basisboeklogistiek.noordhoff.nl
http://www.basisboeklogistiek.noordhoff.nl
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De onderliggende technologie van de hui-
dige softwarepakketten is vaak twintig jaar
oud. Vandaag vragen logistieke organisaties
met name in de e-commercewereld om
IT-architectuur die beter in staat is om de
processen aan te sturen. Onlinesupermarkt
Picnic laat zien hoe.

In september 2015 is Picnic begonnen als
start-upbedrijf na een paar jaar intensieve
voorbereiding. Eén van de vier oprichters van
Picnic is Frederik Nieuwenhuys. Hij sprak tij-
dens de WMS-dag 2016 in Den Bosch. Zijn
ervaring in de onlinewereld ligt vooral in de
ontwikkeling van software. Hij verkocht zijn
bedrijf Fredhopper om een nieuw avontuur
te beginnen in de wereld van online bood-
schappen doen. Voor het distributiedeel van
het bedrijf ontwikkelde hij een zelflerend
planningssysteem, dat dagelijks beter wordt.

Tot op de minuut nauwkeurig
‘Boodschappen doen vanachter de computer
is anders dan een product bestellen bij Weh-
kamp of bol.com. Het gaat vaak om tientallen
artikelen, waar de klant soms twintig minuten
mee bezig is. Dus het eerste wat we hebben
gedaan is een app ontwikkelen, die het be-
stelproces aanzienlijk vereenvoudigt. Verder
brengen we de boodschappen gratis thuis en
op het afgesproken tijdstip - dan bedoel ik op
de minuut nauwkeurig. Dat kan omdat wij
een open systeem hebben, waar we alle infor-
matie bij elkaar brengen, die belangrijk is
voor het bepalen van het aflevermoment’

Busrondjes rijden, geen taxirondjes
Nieuwenhuys legt uit dat het businessmodel
gebaseerd is op aanzienlijk lagere distributie-
kosten per drop dan andere bezorgservices.
Het is gebaseerd op een innovatief concept,
dat uitgaat van een busrondje in plaats van
een taxirondje. Verder is veel tijd gestoken in

© Noordhoff Uitgevers bv

goede samenwerkingsovereenkomsten met
leveranciers, waardoor het mogelijk is om
veel waste in de keten te voorkomen met
minder voorraadkosten. ‘We bestellen van-
daag wat we morgen moeten uitleveren. Niet
meer dan dat. Dus hebben we veel minder
derving. Alles bij elkaar zorgt dat er voor, dat
we hetzelfde assortiment kunnen aanbieden
als elke willekeurige supermarkt, zonder
duurder te zijn voor de consument!

Uitrollen naar meer steden

Inmiddels laten zevenduizend klanten hun
boodschappen bezorgen door Picnic in de
omgeving Amersfoort, Soest en Leusden. De
helft daarvan bestelt nu al wekelijks. Dit jaar
nog is uitrol gepland naar steden als Almere,
Utrecht en Apeldoorn. Het bedrijf heeft tach-
tig tot honderd bezorgers in dienst. Vanuit
Nijkerk verzorgen tientallen personal shop-
pers (orderpickers) de boodschappen. Op het
hoofdkantoor in Amsterdam werken ruim
veertig mensen in ondersteunende diensten,
waaronder de verbetering van ICT-systemen.

Nieuwkomers zijn vaak succesvoller

‘We moeten nog veel leren, zegt Nieuwenhuys
als mede-eigenaar van het bedrijf, dat recent
nog een prijs mocht ontvangen als beste start-
upbedrijfin de e-commerce. ‘Doordat we nu
operationeel zijn, doen we veel ervaring op.
Pas dan kun je gaan verbeteren en uitrollen
naar steden waar we misschien wel tweehon-
derd bezorgers voor moeten rekruteren en op-
leiden. Want ze moeten wel werken volgens
onze werkwijze en prestatienormen. Als start-
up zitten we niet vast aan bestaande proces-
sen, zoals de bekende retailers. Wereldwijd
zijn vooral de nieuwe spelers in de online-
business succesvol gebleken. Veel van hen
hebben hun eigen ICT-systemen ontwildkeld!

Bron: Heres Stad, www.logistiek.nl, 4 april 2016 (bewerkt)


http://www.bol.com
http://www.logistiek.nl
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Picnic is een prachtig voorbeeld van een start-up in e-business. Om met suc-
ces een onderneming te starten en te ontwikkelen moet je met veel aspecten
rekening houden. In dit boek worden uiteraard de logistieke aspecten cen-
traal gesteld. Voor elk bedrijf en voor elke organisatie is het van belang om
zich te verdiepen in de wensen en verlangens van huidige en potentiéle
klanten. Of het nu gaat om consumenten of industriéle afnemers, groothan-
delaren of detaillisten: de klant bepaalt zelf waarvoor hij/zij wel of niet wil
betalen. Dat geldt ook voor de logistiek. Deze wordt aangestuurd door de
wensen en eisen van klanten, zoals we in dit hoofdstuk zullen laten zien.
Tijdens de levenscyclus van een product of dienst kan logistiek veel onder-
steuning bieden. Dat geldt al in de ontwerpfase van een nieuw product. Bij
het ontwikkelen van een product (iPhone) of dienst (webshop) moet je ern-
stig rekening houden met allerlei logistieke aspecten. Aan het einde van
hoofdstuk 1 heb je een globaal idee over het product dat of de dienst die je
op de markt wilt brengen. Je weet alleen nog niet of het verstandig is om zelf
te gaan produceren of te gaan inkopen. Je kunt ook een deel van de produc-
tie gaan uitbesteden. Ook vragen over het beste verkoopkanaal en over stra-
tegische samenwerking met leveranciers of tussenhandelaren zullen in vol-
gende hoofdstukken beantwoord worden.

In dit hoofdstuk gaan we beknopt in op een aantal begrippen uit de logistiek
en de te onderscheiden deelgebieden. We verdiepen ons in het ontstaan van
producten en diensten. Alsmede de levenscyclus daarvan. Met een indica-
tief overzicht over de kosten om een product of dienst te ontwikkelen, be-
sluiten we het hoofdstuk.

De logistiek van een onderneming

Je gaat in dit boek kennismaken met de logistieke aspecten van een onder-
neming. Of je nu te maken hebt met een grote en al jaren bestaande onder-
neming of een kleine webwinkel wilt starten, logistiek is overal. In de Logistiek
openingscasus van Picnic heb je al kennisgemaakt met enkele logistieke
vraagstukken. Het bedrijf wil een ruim assortiment van alle producten
kunnen leveren. Door voorraden bij leveranciers is Picnic in staat aan die
klantenwensen te voldoen. Krijg je de producten snel en in goede staat
thuis afgeleverd, dan ben je tevreden, en een tevreden klant zal ook bij een
volgende gelegenheid weer bij de onderneming gaan bestellen. Voorraad-
beheer is daarmee van groot belang. Voorraadbeheer is een typisch logis-
tiek probleem: hoe groot moet jouw assortiment zijn, hoeveel producten
moet je in voorraad hebben, hoe organiseer je de opslag van de voorraad
en hoeveel producten moet je per keer zelf produceren of bestellen bij de
fabrikant? Naast het voorraadbeheer hebben Picnic en bijvoorbeeld bol.
com ook een goed distributieproces nodig: hoe verstuur je de bestelde pro-
ducten naar jouw klanten en welke verpakking is daarbij nodig? Voor een
webwinkel is het bovendien heel belangrijk om ook het terugsturen van
producten goed te regelen.

13
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Voorraad van bier in een distributiecentrum

Voorraadbeheer, productie en distributie zijn slechts enkele aandachtsgebie-
den van de logistiek. Visser en Van Goor (2015) definiéren logistiek als volgt.

Logistiek omvat de organisatie, de planning, de besturing van de fei-
telijke goederenstroom vanaf de ontwikkeling van een product en
inkoop van grondstoffen, via productie en distributie van het eind-
product naar de eindafnemer, inclusief de retourstromen.

In de logistiek ligt de nadruk op de goederenstroom, maar er is ook sprake
van een informatiestroom waarin de verschillende partijen in een keten in-
formatie met elkaar uitwisselen.

PRAKTIJKVOORBEELD 1.1
Voorraden bij autodealers en boekenleveranciers

Wanneer je autodealer wilt worden, zal je een showroom met de modellen van
nieuwe auto’s moeten inrichten. Het is echter niet noodzakelijk dat je direct
ook van alle modellen een voorraad met alle mogelijke kleuren, uitvoeringen
en accessoires opbouwt. Voor een ondernemer is dit een te groot risico. Een
klant die een auto wil kopen, zal altijd een redelijke levertijd accepteren.

Voor andere producten zal de klant geen lange levertijd accepteren. Een
boek wil hij het liefst direct kunnen kopen. De leverancier (CB Logistics) van
bol.com moet er daarom voor zorgen dat alle mogelijke boeken op voorraad
zijn. De levertijd is dan over het algemeen kort. Voor veel producten geldt:
vandaag bestellen, morgen leveren.


http://www.bol.com
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Behalve de goederenstroom zijn ook de informatiestroom en de geldstroom
van belang. Tussen de verschillende functies in de keten vindt uitwisseling
van informatie plaats. Je kunt hierbij denken aan informatie over de vraag
naar een product, de nog beschikbare voorraad of de lopende bestellingen.
De afnemer betaalt voor de aankoop van een goed of dienst. Die opbrengst
komt via het verkoopkanaal bij de producent terecht. De producent betaalt
met de opbrengsten weer zijn leveranciers.

Een belangrijk doel van de logistiek is de goederenstroom zodanig te organi-
seren dat de kosten zo laag mogelijk zijn en dat de klant zo tevreden moge-
lijk is over het product dat hij koopt.

De bedrijfslogistiek omvat vier deelgebieden (Visser en Van Goor, 2015),
namelijk:

1 inkooplogistiek

2 productielogistiek

3 distributielogistiek

4 retourlogistiek

Ad 1 Inkooplogistiek

Bij inkooplogistiek kun je denken aan alle activiteiten die te maken hebben
met het aanschaffen van de materialen die nodig zijn om jouw product te
fabriceren. Het inkoopproces van een onderneming kun je onderscheiden in
de commerciéle inkoop en de inkooplogistiek. De commerciéle inkoop richt
zich op de relatie met de leverancier. Hieronder vallen onder meer het selec-
teren van een leverancier, het beoordelen van offertes en het afsluiten van
een contract. De inkooplogistiek begint feitelijk met het bestellen en vervol-
gens ontvangen van goederen. De inkooplogistiek richt zich daarbij op het
ter beschikking komen van de juiste hoeveelheid product met de afgespro-
ken kwaliteit tegen de juiste prijs en op de juiste plaats. De inkoopvraagstuk-
ken worden in dit boek behandeld in hoofdstuk 3.

Ad 2 Productielogistiek

De productielogistiek richt zich op de inrichting van het productieproces. Je
kunt hierbij onderscheid maken tussen de productiebeheersing en het ma-
terial management. Bij productiebeheersing gaat het over de noodzakelijke
capaciteit aan mensen, gereedschappen en machines. Ook de efficiénte in-
richting van een fabriek heeft te maken met productiebeheersing. Bij het
material management gaat het om de tijdige aanvoer naar de verschillende
machines van de juiste hoeveelheden grondstoffen, onderdelen en halffabri-
caten. In hoofdstuk 4 lees je hier meer over.

Ad 3 Distributielogistiek

Bij distributielogistiek gaat het over drie onderwerpen, namelijk de (locatie
en inrichting van) magazijnen, het beheren van de voorraden (gereed pro-
duct) en het (externe) transport. Evenals bij de inkoop kun je ook bij de dis-
tributie een onderscheid maken tussen de commerciéle en de logistieke dis-
tributie. De commerciéle distributie heeft te maken met de verkoopkanalen
en komt in hoofdstuk 2 aan de orde. De logistieke distributie richt zich op de
feitelijke goederenstroom van eindproducten; over dit onderwerp lees je
meer in hoofdstuk 5.

Bedrijfslogistiek

Inkooplogistiek

Productie-
logistiek

Distributie-
logistiek
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Ad 4 Retourlogistiek

Bedrijfsklanten en consumenten kunnen verschillende redenen hebben om
een ontvangen product terug te sturen. Het product is misschien niet wat hij
ervan verwacht had. Mogelijk blijkt het product niet goed te werken en/of
defect te zijn, of heeft hij niet het juiste product ontvangen. Daarnaast heb je
misschien nog met statiegeld op bijvoorbeeld pallets te maken. Ook het or-
ganiseren van de retourstromen vraagt om een logistieke aanpak. Hierover
lees je meer in hoofdstuk 7.

In figuur 1.1 zijn de vier deelgebieden van de logistiek opgenomen. In de figuur
zijn zowel de Nederlandse benamingen als de Engelse termen vermeld.

FIGUUR 1.1 De deelgebieden van de logistiek

Inkoop/aanvoerlogistiek Productielogistiek Distributielogistiek

Physical supply Material management Physical distribution

Retourlogistiek

Reverse logistics

Bron: Visser en Van Goor (2015)

Om de logistieke processen in een onderneming te beschrijven, wordt vaak
het integraal logistiek concept gebruikt. Met dit concept kun je de vier basis-
elementen van het logistieke proces in een onderneming analyseren.
Allereerst gaat het daarbij om de grondvorm van de logistiek. Hierbij worden
alle logistieke processen geanalyseerd, van de levering van de grondstoffen
via de productie en de verkoop aan de consument tot en met de nazorg.
Daarbij worden ook de voorraadpunten in de keten in beschouwing geno-
men.

Na de grondvorm wordt gekeken naar de besturing van de processen. De
centrale vraag hierbij is: wie geeft de impuls tot een transactie in de keten?
De termen push en pull komen hierbij aan de orde. Over deze termen lees je
meer in hoofdstuk 2. Tevens is het hier van belang om te bepalen waar voor-
raad in de keten dient te worden aangehouden om op tijd te kunnen voldoen
aan de klantenwensen.

Het derde element betreft het informatiesysteem, waarmee de logistieke
processen worden aangestuurd.

Het vierde element is de logistieke organisatie. Op welke wijze zijn de ver-
antwoordelijkheden met betrekking tot de logistiek geregeld? Wie is verant-
woordelijk voor welk gedeelte van de grondvorm: het proces, de besturing
en de informatie? Veel bedrijven hebben tegenwoordig een logistiek mana-
ger die verantwoordelijk is voor alle logistieke processen of delen daarvan.

In figuur 1.2 zijn deze vier basiselementen van het integraal logistiek concept
weergegeven. Je zult vele elementen daarvan herkennen in de komende
hoofdstukken.
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FIGUUR 1.2 Vier elementen van een integraal logistiek concept

Besturings-
systeem

Informatie-
systeem I
Personele
organisatie

Bron: Visser en Van Goor (2015)

Behalve op tastbare goederen, zoals een boek, kan logistiek ook betrekking

hebben op diensten. Je kunt hierbij denken aan de dienstverlening door een

arts, de hypotheek van een bank of het werk van een onderhoudsmonteur

die de ketel van de centrale verwarming komt schoonmaken. Een dienst is

iets anders dan een product. Je kunt het begrip dienst als volgt definiéren. Dienst

Diensten zijn niet-tastbare en relatief snel vergankelijke activiteiten,
waarbij tijdens de gelijktijdige consumptie directe behoeftebevredi-
ging centraal staat.

Uit deze definitie blijkt dat diensten vier kenmerken bezitten (De Vries c.s.,
2012):

1 ontastbaarheid

2 vergankelijkheid

3 heterogeniteit

4 gelijktijdige consumptie

Ad 1 Ontastbaarheid

Een dienst is een ervaring en niet zozeer een ding of een goed. Een dienst
kun je niet vastpakken en is daarmee niet tastbaar. Een dienst kun je niet be-
zitten, maar slechts ervaren of ondergaan. Een dienst is ongrijpbaar, vandaar
dat een dienst ‘niet op je voet kan vallen!

Ad 2 Vergankelijkheid

Een dienst is tijdelijk of vergankelijk. Je kunt hem niet van tevoren maken,
bewaren en opslaan. Op voorraad produceren en voorraadvorming zijn
veelal onmogelijk. Een kapper kan bijvoorbeeld niet met knippen beginnen
voordat de klant is gearriveerd. Hetzelfde geldt voor een chirurg, een tand-
arts, een docent en een maatschappelijk werker.

Ad 3 Heterogeniteit

Diensten zijn heterogeen: elke dienst is weer anders. Heterogeniteit ontstaat
vooral door de interactie tussen de dienstverlener aan de ene kant en de
klant aan de andere kant. Iedere dienstverlener levert zijn dienst op een
eigen manier. Hierdoor ontstaan verschillen in de voortgebrachte diensten.
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Ad 4 Gelijktijdige consumptie

Bij een dienst is vaak sprake van directe consumptie. Dit betekent dat je aan-
wezig bent bij het verlenen van de dienst. Een chirurgische ingreep kan niet
tot stand komen zonder dat je aanwezig bent. Een zekere medewerking en
betrokkenheid van jou is daarom gewenst. Je hebt zicht op het tot stand
komen van de dienst en het daarbij behorende dienstverleningsproces. De
deelgebieden van de logistiek zijn evenzeer van toepassing op fysieke pro-
ducten als op diensten (zie praktijkvoorbeeld 1.2).

PRAKTIJKVOORBEELD 1.2
Vakantie boeken bij een reisbureau

Een vakantie begint meestal met het boeken van een reis bij een reisbu-
reau. Ook die organisatie moet een logistiek proces volgen om de vakantie-
ganger op reis te kunnen laten gaan. Allereerst is er sprake van inkooplogis-
tiek, namelijk de inkoop van overnachtingsplaatsen in hotels, het vervoer
per vliegtuig of bus en andere zaken die in een reis aangeboden moeten
worden. De productie van de vakantiereis is het zo slim mogelijk combine-
ren van alle elementen, zodat de ingekochte capaciteit zo goed mogelijk
wordt gebruikt. De distributie betreft het inrichten van de verkoopkanalen via
reisbureaus en via de website, en uiteindelijk het verzorgen van alle docu-
mentatie en reispapieren voor de vakantieganger. Ook bij vakantiereizen
speelt nazorg een rol, wat je dus retourlogistiek zou kunnen noemen. Je kunt
daarbij denken aan het afhandelen van de klachten en schadeclaims.

TUSSENVRAAG 1.1
Geef aan hoe de vier kenmerken van een dienst van toepassing zijn op het
openbaar vervoer tussen jouw woonadres en jouw studielocatie.
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Is er behoefte aan een product?
Hoe bepaal je of er een markt is voor jouw product of dienst?

In 2011 overleed Steve Jobs, de topman van Apple. Die man voelde goed aan
wat de markt nodig had. Hij gebruikte daarbij geen ingewikkelde weten-
schappelijke onderzoeksmethoden, maar zijn eigen gevoel. Hij bedacht
nieuwe producten op basis van zijn eigen wensen. Hiermee wist hij altijd
weer met succes nieuwe producten op de markt te brengen. Om zijn pro-
ducten extra goed onder de aandacht van potentiéle klanten te krijgen, be-
dacht hij het concept van de Apple Stores, speciaalzaken met uitsluitend
producten van Apple. De inrichting van deze winkels moest zo aantrekkelijk
zijn dat klanten als het ware vanzelf naar binnen zouden lopen.

Vaak probeert een ondernemer met het idee voor een product of een dienst
een bestaand bedrijfsmodel te doorbreken. Denk hierbij aan de mannen
achter Tango (zelfbedieningspompen), Routemobiel (als alternatief voor de
ANWB) en uit de openingscasus: Picnic!

De basis van veel ondernemingen is het idee om een product of dienst te
ontwikkelen en vervolgens op de markt te gaan verkopen. De bedenker
hoopt dat zijn idee winstgevend zal worden. In werkelijkheid is voor de uit-
werking van een idee veel tijd en geld nodig, en het vertrouwen dat het tot
een verkoopsucces kan leiden. Dit gaat niet altijd goed (zie praktijkvoor-
beeld 1.3). Je kunt je voorstellen dat er ook weleens producten verschijnen
die niet door de markt geaccepteerd worden. Je moet dus goed weten wat de
behoefte is van de markt als je een nieuw product of een nieuwe dienst wilt
ontwikkelen. Vraagt de markt om een gemakkelijk te bedienen product of
om een product vol met de laatste technische snufjes? Of moet het product
juist opvallen door een bijzonder design?

PRAKTIJKVOORBEELD 1.3
Logistieke bedrijven denken dat ze innovatief zijn

‘De logistieke sector springt niet snel genoeg in op de mogelijkheden van
nieuwe technologie en bedrijven blijven veelal hangen in een traditionele
manier van werken’, zegt Gerben Scholten. Hij noemt als belangrijke reden
de ‘mindset’ van bestuurders.

Dat de supply chain de afgelopen jaren complexer is geworden door globali-
sering, is geen verrassing meer. Logistieke bedrijven beseffen dat zij moe-
ten digitaliseren om alle schakels met elkaar te verbinden en te zorgen voor
een efficiénte en flexibele goederenstroom. Dat vraagt om innovatie. Toch is
het juist de logistieke sector die niet snel genoeg inspringt op de mogelijk-
heden van nieuwe technologie en veelal blijft hangen in een traditionele ma-
nier van werken.

Voorspellingen met data-analyse

De opkomst van nieuwe spelers zoals Uber en Amazon, die gebruikmaken
van innovatieve bedrijfsmodellen, legt meer druk op de logistieke sector om
te investeren in innovatie. Denk hierbij aan de inzet van technologie om net-
werken met elkaar te verbinden en voorspellingen te doen aan de hand van
een data-analyse. Uit onderzoek van ‘Van wielen tot World Wide Web’ van
ING en TVM blijkt echter dat logistieke dienstverleners dit nog te weinig
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doen en denken dat het wel meevalt met de veranderingen in de sector.
Geen verstandige aanname, want het succes van een logistiek bedrijf valt of
staat met een innovatieve en efficiénte supply chain.

Hoe kan het dat zo’'n dynamische sector waarin technologie een enorm ver-
schil kan maken maar langzaam inspringt op de mogelijkheden van nieuwe
technologie?

Bedrijven denken dat ze innovatief zijn

Een belangrijke reden is de ‘mindset’ van bestuurders binnen logistieke be-
drijven. Zij komen uit het tijdperk dat orders telefonisch of op papier werden
gedaan en berekeningen van voorraad handmatig. Logistieke afstemming
gebeurde vooral binnen de organisatie zelf. Zij hebben voor hun gevoel al
een flinke digitaliseringsslag gemaakt door orders digitaal te verwerken, de
computer ingewikkelde berekeningen te laten doen en afstemming te zoe-
ken met andere bedrijven binnen de keten.

Juist daar zit de valkuil bij veel logistieke bedrijven; ze denken dat ze innova-
tief zijn, omdat ze papieren offertes hebben vervangen door digitale docu-
menten en informatiesystemen hebben gekoppeld aan die van hun part-
ners. Zonder twijfel belangrijke stappen, maar waar ze nog onvoldoende
rekening mee houden, is de verschuiving die heeft plaatsgevonden van pro-
ducten en/of diensten die centraal staan, naar de klant die centraal staat.
De behoeften van de klant zijn belangrijker dan ooit. Zij hebben een brede
keuze en zullen uiteindelijk voor een partij kiezen die het beste op hun wen-
sen inspeelt, zoals minder doorlooptijd, meer transparantie en flexibiliteit.

Innovatie continu proces

De verschuiving betekent dat logistieke bedrijven anders moeten gaan den-
ken. Zij moeten zich realiseren dat innovatie een continu proces is en be-
staande bedrijfsmodellen niet meer jaren meegaan, omdat de behoefte van
de klant in rap tempo verandert. Zij dienen hun bedrijfsmodellen jaarlijks kri-
tisch onder de loep te nemen door te kijken naar de toegevoegde waarde
voor de klant. Alleen dan blijven ze de concurrentie voor. De logistieke sec-
tor wordt pas innovatiever door vanuit de klant te denken en niet vanuit de
eigen producten en diensten.

Bron: Gerben Scholten, www.logistiek.nl, 9 maart 2016 (bewerkt)

Zoals je in paragraaf 1.1 hebt gelezen, gaat het bij logistiek om twee doelstel-
lingen, namelijk het bieden van klanttevredenheid en dit tegen de laagste
kosten. Klanttevredenheid komt tot uiting in optimale kwaliteit. Wat is dat?
Optimale kwaliteit omvat zowel de technische kwaliteit als de logistieke kwa-
liteit van een product of dienst. Onder de technische kwaliteit verstaan we
de uitvoering van het product. De logistieke kwaliteit is de servicegraad die
de klant ervaart. Hoge logistieke kwaliteit betekent het op tijd, in de juiste
hoeveelheid en samenstelling leveren van het product op de juiste plaats.

In principe kun je stellen dat de kwaliteit goed is wanneer de klant tevreden
is. Een tevreden klant heeft een product of dienst gekocht dat voldoet aan
zijn verwachtingen. De ondernemer moet dus achterhalen of zijn potentiéle
klant tevreden zal zijn met zijn idee. Allereerst is daar marktonderzoek voor
nodig. Zit de consument wel op het betreffende idee te wachten? In het vol-
gende hoofdstuk lees je meer over de manier waarop marktonderzoek
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plaatsvindt. Vervolgens moet een bedrijfsproces worden ingericht met alle
logistieke deelgebieden, waarmee het idee gerealiseerd kan worden tegen zo
laag mogelijke kosten.

De consument heeft verwachtingen over een product of dienst en de onderne-
mer moet die waarmaken. Je wilt graag een recent verschenen boek kopen en
wanneer bol.com het boek binnen 24 uur levert, ben je tevreden. Bol.com
heeft jouw behoefte aan een bepaald product goed kunnen bevredigen. Het-
zelfde geldt voor een dienst, zoals een vakantiereis. Je wilt een zonvakantie
met goed eten. De reisorganisatie biedt een all-inclusive reis en achteraf con-
stateer je dat de reis helemaal aan jouw verwachtingen heeft voldaan. Je bent
tevreden met het product of met de dienst, en voor de leverancier of dienst-
verlener is dit een belangrijk gegeven. Wanneer de ondernemer kans ziet zijn
processen zodanig in te richten dat aan de behoefte van vele consumenten
naar tevredenheid wordt voldaan, dan ontwikkelt hij met succes zijn bedrijf.
Ook bij bol.com is het voldoen aan behoeften het uitgangspunt geweest. Door
een uitgebreid assortiment non-food producten aan te bieden en daarbij een
snelle levering te garanderen, wordt de klant tevreden gesteld.

TUSSENVRAAG 1.2
Omschrijf de inhoud van de vier deelgebieden van logistiek uit paragraaf 1.1
in het geval van een all-inclusive vakantiereis.

Van idee naar ontwerp

Het idee voor een nieuw product ontstaat vaak spontaan, of het komt voort uit
slechte ervaringen van consumenten met een bestaand product. Dat idee
moet vervolgens worden omgezet in een ontwerp. Bij dit ontwerp staat de
technische kwaliteit centraal. Daarnaast moet het logistieke traject ontwikkeld
worden om uiteindelijk aan de klant het product of de dienst te kunnen aan-
bieden. Hierbij gaat het om de logistieke kwaliteit, vaak genoemd als de ser-
vicegraad.

De oprichter van bol.com is op het idee gekomen om lezers van boeken van
dienst te zijn door het bestellen van boeken via een website mogelijk te ma-
ken. Op het moment dat bol.com werd opgericht, bestonden er al boeken-
clubs, verenigingen waarvan je lid kon worden. De leden waren verplicht om
regelmatig voor een minimumbedrag boeken te kopen en kregen die boeken
dan thuisgestuurd. De boekenclubs konden echter maar een beperkt assor-
timent boeken aanbieden.

Bol.com heeft deze gedachte verder uitgebouwd, maar het was niet langer
nodig om lid te worden en voor een minimumbedrag te bestellen. Boven-
dien breidde bol.com het assortiment uit tot nagenoeg ieder boek. Als
internetonderneming moest bol.com vervolgens kunnen garanderen dat
aan de verwachtingen van de klant kon worden voldaan. De klant moest
gemalkkelijk zijn weg vinden op de website, dankzij een goed overzicht van
de te leveren producten, een goed zoekprogramma en een duidelijke uitleg
van de bestelprocedure en van de te verwachten levertermijnen. Door CB
Logistics (voorheen Centraal Boekhuis) te gebruiken als leverancier is bol.
com in staat boeken te leveren. De producten moeten op tijd en op het
correcte adres worden afgeleverd en klanten moeten de mogelijkheid
hebben om de goederen weer terug te sturen.
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Met andere woorden, bol.com heeft bij het uitwerken van het basisidee om
boeken te leveren via een website verschillende activiteiten moeten organi-
seren, zoals het zekerstellen van een goed assortiment, het kunnen uitvoe-
ren van een goede bestelprocedure en het beschikken over een goed distri-
butieproces en een eenvoudige retourmogelijkheid.

Grote industriéle bedrijven hebben vaak grote onderzoeksafdelingen, waar
meestal in het geheim aan nieuwe producten wordt gewerkt. Researchafde-
lingen van bijvoorbeeld de grote automerken werken jaren aan het proto-
type van een nieuw model. Dat model wordt pas op de markt geintrodu-
ceerd wanneer het ontwerp volledig is uitgetest en klaar is om in
serieproductie te gaan. Ook in de voedingsindustrie is het gebruikelijk dat
nieuwe smaken worden getest en gecombineerd en pas op de markt komen
als de onderzoekers er zeker van zijn dat het product wel of niet goed ver-
kocht zal gaan worden (zie praktijkvoorbeeld 1.4).

3D print als prototype voor research

PRAKTIJKVOORBEELD 1.4
Doorgaan of stoppen met nieuwe artikelen?

De introductie van nieuwe artikelen zou veel meer een activiteit moeten zijn
van supply chain afdelingen. Te vaak zijn het sales en marketing die bepa-
len wat er moet gebeuren met als gevolg te veel of te weinig voorraad.
Nieuwe artikelen introduceren heeft een vergaande impact op de organisa-
tie. Veel tijd gaat zitten in het bepalen van de juiste voorraadstrategie. Dit
om te voorkomen dat bedrijven met te hoge of met te lage voorraden komen
te zitten. Er wordt gekeken naar standaard zaken als bijvoorbeeld minimum
order quantity (MOQ), levertijden, productietijden, forecast. Dit zijn allemaal
belangrijke zaken, maar deze data moeten wel gedeeld worden met de afde-
lingen die betrokken zijn.

Voor mijn werk bij Yacht was ik werkzaam bij een grote Nederlandse produ-
cent van woonaccessoires. Uit eigen ervaring kan ik zeggen dat het introdu-
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ceren van nieuwe artikelen een ingewikkelde klus is. Er werd gewerkt met
de methodologie zoals beschreven in de processen rondom product life cy-
cle (PLC) en met de introductiefase daarvan in het bijzonder.

Let op communicatie en financiering

Uit de verschillende introducties die ik van dichtbij heb mogen meemaken,
heb ik geleerd dat communicatie een essentieel onderdeel is voor het suc-
ces bij een productimplementatie. Het goed bespreken van forecast tussen
een inkoopafdeling en een marketingafdeling, het bepalen van de juiste
MOQ van artikelen tussen een verkoopafdeling en een productieafdeling —
het klinkt als vanzelfsprekend. Echter, wanneer de communicatie tussen de
genoemde afdelingen in een vroeg stadium verstoord raakt, neemt het risico
op te hoge of juist te lage voorraden snel toe.

Wat zegt de theorie van het PLC-management in de introductie over de financi-
ele aspecten wat betreft de voorraad? Ik ben van mening, dat dit een onder-
belicht onderwerp is. Mijn ervaring zegt dat de introductie van een nieuw pro-
duct te veel wordt ingekleurd door sales en marketing. Immers, deze afdelingen
zijn verantwoordelijk voor het commercieel succes. Financiering van voorraad is
dat echter ook, die zou je in de kostprijsberekening mee moeten nemen.

Stel, het artikel slaat niet aan

Aan het introduceren van nieuwe artikelen wordt veel tijd besteed. Business-
plannen, met daarin onder andere marketing-, sales- en promotieplannen, wor-
den voorzien van budgetten en kosten-batenanalyses. Ik vind dat er in deze
budgetten ook gekeken dient te worden naar de kans op incourante voorra-
den. Mocht het artikel niet slagen, dan is er al een budget gereserveerd. Uit-
gangspunt hier is dat het artikel ‘niet slaagt’ en zichzelf kennelijk onvoldoen-
de terugverdient. Het moet dus in een businessplan/case/implementatieplan
tevens gaan over een scenario, waarin volgens plan B wordt afgeschreven.
Het kan zijn dat de kasstroom hiervoor uit het artikel zelf komt, maar die kans
zal klein zijn. Belangrijk is dat met alle disciplines daar vooraf over wordt na-
gedacht. Natuurlijk moet het bedrijf daar ook naar handelen als het wat min-
der goed gaat met de verkopen. Het is van belang dat die voorraden dan snel
worden afgeschreven. Hierdoor wordt de bezettingsgraad van het magazijn
niet onnodig belast waardoor de voorraadkosten niet onnodig oplopen.

Maar wat als het wél lukt?

Het artikel loopt zo goed dat er extra voorraden aangelegd dienen te wor-
den. Hou dan rekening met extra productieruns en extra transportkosten.

Er dient in een vroeg stadium ook nagedacht te worden over een scenario,
waarin het artikel versneld opnieuw moet worden geproduceerd of besteld.
Recent onderzoek van Yacht toont aan dat steeds meer bedrijven hun focus
verleggen van inkoop naar supply chain. Vaker dan voorheen worden inkoop-
managers vervangen door supply chain managers. Zij worden geacht — in
tegenstelling tot inkopers — de gehele waardeketen te kunnen overzien.

Bron: Robert Spaans, www.logistiek.nl, 17 februari 2016 (bewerkt)

TUSSENVRAAG 1.3
Leg uit waarom het belangrijk is om reeds in de fase van het productont-
werp rekening te houden met de logistieke aspecten.
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De verwachte levenscyclus van een product

Levenscyclus

Introductiefase

of dienst

In de voorgaande paragrafen las je hoe je bij het opzetten van een onderne-
ming jouw idee voor een product of dienst moet toetsen aan de behoefte on-
der potentiéle klanten en vervolgens hoe je het product of de dienst kunt
ontwikkelen tot een concreet product. Voordat je de productie kunt gaan
starten, is er nog een aspect waarmee je rekening moet houden: hoeveel ja-
ren verwacht je dat je het product zult kunnen verkopen?

Een melkfabrikant maakt een relatief gemakkelijk product. Is de productie
eenmaal op gang en heeft de melk een afzetgebied, dan kan je voor langere
tijd doorgaan met het produceren en verkopen van de melk. De vraag naar
melk zal niet zomaar ingrijpend veranderen en de kans dat melk door een
ander product van de markt wordt verdreven, is niet zo groot. Bij melk is
daarmee sprake van een lange levenscyclus.

Dat ligt anders op de markt voor mobiele telefoons. De grote merkfabrikanten
komen regelmatig met nieuwe modellen en nieuwe technische snufjes, waar-
door de klant al snel weer gestimuleerd wordt tot het aanschaffen van een
nieuwere telefoon. Hetzelfde geldt voor kleding, die eigenlijk altijd modegevoe-
lig is. De levenscyclus van mobiele telefoons en kleding is daardoor dus kort.
Verwar de levenscyclus niet met de consumptietijd, want uiteraard is een liter-
pak melk sneller geconsumeerd dan een mobiele telefoon of een kledingstuk.
Het begrip levenscyclus moet je benaderen vanuit de fabrikant. De vraag is:
hoelang kan de fabrikant zijn product ongewijzigd blijven produceren? Voor
een pak melk zal dat vele jaren zijn, voor een mobiele telefoon of kleding moet
de fabrikant de series relatief kort houden en snel het productieproces aan-
passen aan een nieuw type telefoon of een nieuwe modelijn.

De productlevenscyclus wordt ingedeeld in vier fasen, namelijk:
1 introductiefase

2 groeifase

3 verzadigingsfase

4 vervalfase

Ad 1 Introductiefase

In deze fase is het product bij de klant en soms ook bij winkeliers nog niet of
nauwelijks bekend. Klanten zullen er dus niet automatisch naar vragen. Met
een reclamecampagne wordt een nieuw product gelanceerd. Je kunt hierbij
denken aan de bekende reeks boeken over Harry Potter, waarvan de eerste
exemplaren vanaf middernacht bij de boekhandel te koop waren. Ook Steve
Jobs lanceerde nieuwe producten altijd met een grote mediashow. Autofabri-
kanten gebruiken de grote jaarlijkse autotentoonstellingen om nieuwe mo-
dellen te onthullen. Soms worden nieuwe producten eerst selectief verkocht:
voor de eerste iPads moest je naar New York. Als trendsettende consument
was je bereid veel te betalen om een eerste exemplaar te bemachtigen.

De fabrikant loopt in deze fase ook grote risico’s, bijvoorbeeld wanneer blijkt
dat het product kinderziektes vertoont. De hoge verwachtingen van de koper
worden dan niet waargemaakt en de koper zal niet gauw tot herhaalaankoop
overgaan. Ook zal hij zijn negatieve ervaringen verspreide