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VOORWOORD

Dit document geeft een indruk hoe de samenvattingen van STUDEUR TentamenHULP.nl er
gemiddeld genomen uit zien. Hierdoor krijg je een goed beeld van wat je van ons kan
verwachten! Dit is slechts een deel van een origineel verslag.

Alle samenvattingen bevatten het verplichte lesmateriaal. Een samenvatting heeft als doel je
zo efficiént en effectief mogelijk voor te bereiden op het tentamen. De
kwaliteitssamenvattingen worden gratis bij je thuisbezorgd (voor 15.00 uur besteld = morgen
in huis)! Tevens zijn we ervan overtuigd dat we met de STUDEUR samenvattingen de lat
hoger leggen dan andere mogelijke aanbieders.

Evaluatieformulier

Na aankoop van een samenvatting krijg je digitaal een evaluatieformulier waarin je een

samenvatting beoordeelt. Door middel van één cijfer beoordeel je de samenvatting. Tevens
kun je tips, verbeterpunten en overige opmerkingen kwijt. Heb je iets gemist? Zou je iets
anders verwoorden? Staat er een spelfout in? Dan horen wij dit graag. Mede door dit
formulier kunnen wij onze kwaliteit bewaken.

Klantenservice

Wil je meer informatie over de samenvattingen of contact met ons opnemen? Wij helpen je
graag met al je vragen. Ga naar www.facebook.com/tentamenhulp.nl en kies één van onze
servicepunten onder het kopje -klantenservi

Over ons

STUDEUR Tentamenhulp helpt studenten van de Erasmus Universiteit Rotterdam met het

voorbereiden van hun tentamens. Wij doen dit door het aanbieden van betaalbare
bijlescursussen  kwaliteitssamenvattingen en gratis oefententamens! STUDEUR
TentamenHULP.nl is een platte organisatie en wordt gemanaged door studenten van de
Erasmus Universiteit. Hierdoor weten we altijd wat er speelt en kunnen we garant staan voor
de kwaliteit van de bijlescursussen en samenvattingen. Korte communicatielijnen, snelle

feedback en open discussies kenmerken ons. Wil jij aan de slag en geld verdienen terwijl je
studeert?

Studerend geld verdienen?

Ga vandaag nog aan de slag bij een snelgroeiende emprofessionele organisatie met als doel
de nummer één tentamenhulp instelling te zijn! Bij ons staan klanttevredenheid en perfecte
service hoog in het vaandel. Wij streven ernaar om op een betere en persoonlijkere manier te
werken dan andere organisaties. STUDEUR TentamenHULP.nl is een jonge organisatie
waarin zowel (eerste, tweede en derdejaars) bachelor als masterstudenten en pas
afgestudeerden werken van verschillende studies. Wij zijn altijd op zoek naar goede auteurs,
studentdocenten, studiemanagers & promoters. Ga naar de website \www.studeur.nl) of naar
facebook (www.facebook.com/tentamenhulp), klik op jobs en bekijk het vacature filmpje.

Wij wensen je veel succes met het vak en met het tentamen. Graag zien we je ook bij één van
onze bijlescursussen. Check voor het actuele aanbod op onze website.

Veel studieplezier toegewenst namensSTUDEUR TentamenHULP.nl.
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1. OPERATIE EN PRODUCTIVITEIT

1.1. Operationeel management

Bedrijven groeien wanneer zij succes hebben. Sommige bedrijven, die ooit regionaal
begonnen, bieden een product aan dat overal ter wereld hetzelfde is. Voorbeelden
hiervan zijn de hamburger van Mc D o n aeh @ogeCola.

1.1.1. Wat is operationeel management?

Operationeel management (OM) bestaat uit alle activiteiten die moeten worden ondernomen
om goederen en diensten te maken door een bepaalde input te veranderen in output. Het
creéren van goederen en diensten heefproductie. Er zijn twee soorten productie, namelik:
1 Tangible productie: het produceren van een (fysiek) product, zoals een telefoon of
een boek.
1 Intangible productie : het produceren van een niet (fysiek) product (een dienst), zoals
een hypotheek en onderwijs.
Zowel bij tangible als bij intangible produc tie is er sprake van operationeel management.

Voor het produceren van producten en diensten heeft een bedrijf drie functies nodig om op te
lange termijn te kunnen blijven bestaan:

1 Marketing. Hierdoor willen mensen het product hebben, er wordt vraag gecreéerd.

1 Productie. Het maken van producten of diensten.

91 Accounting . Controle over de bedrijfsprestaties.

Het takenpakket van een operationele manager bestaat uit vijf functies:

1 Plannen: Het zorgen voor een middellange termijn planning.

9 Organiseren: Het organiseren van het primaire bedrijfsproces.

1 Werving en selectie: Er zorg voor dragen dat er voldoende gekwalificeerd personeel
rondloopt op de werkvloer.

1 Leiding geven: Er voor zorgen dat iedereen zijn taak uitvoert.

1 Controleren: Het controleren van de prestaties van de werknemers om zo vast te
stellen of het bedrijffsproces nog efficiént is. Daarnaast moeten ook de (indien
aanwezig) machines gecontroleerd worden of functionaliteit.

1.2. Geschiedenis Operationeel management

De gedachte dat er aandacht moet worden bsteed aan operationeel management stamt pas
uit de achttiende eeuw. Desondanks zijn er sinds die tijd verschillende stromingen geweest,
met verschillende hoofdpersonen die stuk voor stuk zullen bespreken op de volgende pagina.

Enkele belangrijke personen die te maken hebben met OM zijn:

1. Eli Whitney: Deze man zorgde voor een arbeidsscheiding, er kwamen
gestandaardiseerde onderdelen en iedereen moest zijn eigen ding doen. Door
kwaliteitscontrole en standaardisatie was dit mogelijk.

2. Frederick W. Taylor, ook wel bekend als de vader van hetScientific Management. Zijn
ideeén waren onder andere dat er een goede match gevonden moest worden tussen de
werknemer en de baan, er moest goede training gegeven worden aan de werknemers,
de werknemers moeten de beste materialen krijgen om hun werk uit te voeren en de
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werknemers moeten een juiste (monetaire) stimulans krijgen om hun werk uit te

voeren.

3. Henry Ford ging verder in op de standaardisatie van Whitney en organiseerde een
lopende band proces.

4. Walter Stewhart creéerde samen met Henry Ford de lopende band. Hij voegde daar
alleen wel iets aan toe: kwaliteitscontrole aan de hand van statistische sampling. Door
steekproeven te nemen kan gekeken worden of de kwaliteit van de geproduceerde
producten afdoende was.

De stromingen die in deze periode speelden zijn:

M1 Kostenfocus

(0]

(0]

De eerste concepten (1776880). Hier werd de specialisatie van arbeid en
onderdelen ingevoerd.

Scientific management (1880-1910). Deze stroming wil het primaire
bedrijf sproces op een wetenschappelijke manier aansturen. In deze tid
werden objectieve meetmethoden geintroduceerd om de prestaties te
meten. Uitgangspunt was dat men homo economicus was (de enige
beloning was geld). Er werden zo GANTT Charts (kwaliteitscontrol e)
geintroduceerd, Motion & Time Studies (het meten van de efficiéntie van
werknemers, met behulp van de stopwatch), procesanalyse en het
wachtrijmodel. Dit laatste model wordt later in de samenvatting nog
uitgebreid behandeld.

Massaproductie (19101980). In dit tijdperk werd, zoals de naam al doet
vermoeden, de massaproductie ingevoerd: veel produceren, lage
eenheidskosten. Een aantal begrippen komt hierbij om de hoek kijken,
zoals EOQ (=Economic Order Quantity, ideale bestelhoeveelheid) en MRP,
welke beide later nog uitgebreid worden besproken. Verder kan de lopende
band van Ford niet ontbreken en gaat het sterk om kwaliteitscontrole.

1 Kwaliteitsfocus
0 Lean productie (1980-1995). Hier werd de kwaliteit belangrijker dan de

efficiéntie. De belangrijkste begrippen die bij deze stroming horen zijn:
Justin-Time, Total Quality Management, Computer -Aided Design en
empowerment  (het  stimuleren van  werknemers om  zelf
verantwoordelijkheid te dragen).

1 Aanpassingsfocus
0 Massa aanpassing (customization) (1992010). Het wordt steeds

belangrijker om te produceren op de vraag van de klant en niet andersom.
Dit wordt Build -to-Order genoemd. Daarnaast neemt het internet steeds
een prominentere plaats in (E-commerce) om je goederen te verkopen en
speelt de globalisatie een goot belang, waardoor de afstanden steeds
kleiner worden. Ook worden er internationale kwaliteitsstandaarden
geintroduceerd (zoals de ISO)
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1.3. Operationeel management in de servicesector

Tot nu toe keken we alleen maar naar producerende bedrijven, maar operaioneel
management bestaat ook in de servicesector. Om dit te begrijpen moeten we eerst duidelijk
maken wat precies en een service is. De grootste verschillen tussen een goed en een service
zijn:

1. Een service is meestal ontastbaar.

2. Services kennen vaak een gelijktijdige productie en consumptie (bijvoorbeeld een
kappersbezoek), hierdoor is het onmogelijk voor een service om een voorraad aan te
houden.

3. De desbetreffende service is vaak uniek, er is (bijna) altijd een onderscheid met ee
concurrent die d ezelfdeservice aanbiedt.

4. Een service heeft en vereist vaak een grote interactie met de klant. Een service is
onmogelijk een gestandaardiseerd product.

5. Doordat er geen sprake is van een gestandaardiseerd product is er ook geen constante
productdefinitie mogelijk.

6. Eris sprake van eenknowledge-basedproduct, intellectuele kennis is noodzakelijk.

Zoals blijkt uit bovenstaande beschrijving is een er groot onderscheid tussen een theoretisch
goed en een theoretischeservice. Daarom is het praktisch vrij lastig om aan te geven of een
bepaald product een goed of een service is. Daarom zal het in de praktijk heel vaak
voorkomen dat er een combinatie is van een goed en een service.

Er bestaan natuurlijk wel services waar er geen relatie is met een tastbaar onderliggend
product, dit wordt dan ook wel een pure service genoemd. Voorbeelden hiervan een
hypotheek bij de bank, onderwijs of een operatie.

1.4. Trends van OM en uitdagingen

Er bestaan belangrijke begrippen die trends aangeven die gaande zijn binnen het OM:

1. Globale focus:Al s gevol g van de globalisatie zijn de
geworden en zijn de transport- en communicatiekosten afgenomen. Hierdoor moeten
de operations managers met innovaties komen om de concurrentie een stap voor te
blijven.

2. Justin-Time: Het aanhouden van voorraad kost geld en daarom vindt dit principe dat
de voorraad (van ruwe materialen tot aan gereed product) minimaliseert moet
worden.

3. Supply chain partnerschappen. Er moeten kortere productcycli komen, aangedreven
door de vraag van de eindgebruiker (door directer contact te onderhouden met de
eindgebruiker). Hiernaast moeten er ook langdurige relaties aangegaan worden met
leveranciers.

4. Snelle productontwikkeling: Door onder andere de moderne communicatie gaan
nieuws en entertainment veel sneller. Men wil sneller iets nieuws: er is behoefte aan
snelle productontwikkeling.

5. Mass customization:Er is behoefte aan grootschalige productie, maar de wensvan de
klant moet niet uit het oog verloren worden. Daarom wordt er een productieproces
gecreéerd dat flexibel genoeg is om tegemoet te komen aan de individuele eisen.

6. Empowerment: Het geven van meer verantwoordelijkheid aan je werknemers.

7. Milieuvriendeljj ke productie: Er is vanuit de maatschappij een steeds sterkere vrag
om behoud van het milieu en daardoor ook om milieuvriendelijke producten.
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8. Ethiek: Ethiek geeft aan waar de grens ligt tussen wat wel mag van de wet, maar wat
je eigenlijk gewoon niet doet. Zo probeer je bijvoorbeeld kinderarbeid niet toe te laten
in je productieproces. Daarnaast wil je iets terug doen voor je werknemers.

1.4.1. Productiviteit

Productiviteit is een kengetal, bestaande uit de geproduceerde hoeveelkid (output) gedeeld
door de gebruikte input. Er zijn twee manieren waarop de input bepaald wordt, zoals in
onderstaande figuur zichtbaar is. Het verbeteren van de productiviteit zal leiden tot een
verhoging van de levensstandaard. Om de productiviteit te verbeteren zal eerst de efficiéne
verhoogt moeten worden.

Geproduceerde hoeveelheden
Productiviteit = (single-factor productivity )
De gebruikte input

Output
ProductiViteit = —-----mmmm e {multi--faetor productivity )
Arbeid+Materiaal+Energie+Kapitaal+Overig

Figuur 1 | Productiviteit

De meetresultaten van multi factor productivity zijn beter dan de resultaten van single -factor
productivity, doordat de input beter gespecificeerd wordt. Er kunnen echter problemen zijn:

1 De productiviteit meet geen kwaliteit. Als de kwaliteit dus verbetert, maar dit meer
input kost (of mi nder output), dan lijkt het alsof de productiviteit is verslechterd,
maar dit hoeft niet zo te zijn.

1 Externe omstandigheden, zoals het duurder worden van grondstoffen, worden niet
meegenomen in de berekening.

1 Hetis niet altijd mogelijk om de input te bere kenen.

De elementen die bepalend zijn voor de productiviteit zijn:
1. arbeid
2. kapitaal
3. ondernemerschap (management)

Arbeid
De bedrage van arbeid aan de productiviteit is ongeveer tien procent. Bij arbeid gaat het om
drie elementen:
1 basiseducatie
1 werkdruk
1 het bijbrengen van kennis (en daardoor nieuwe vaardigheden), vanwege de snel
veranderende wereld.

Kapitaal

Bij kapitaal moet er goed het onderscheid begrepen worden tussen kapitaal
(=kapitaalgoederen) en de kosten voor het gebruiken van geld (=kapitaal in monetaire vorm.)
Kapitaal draagt voor ongeveer 38% bij aan de productiviteit. Het gebruiken van kapitaal kost
geld. Als de kosten stijgen voor het gebruik van kapitaalgoederen (dit gebeurt door een
verandering in de rentestanden) dan zal er minder kapitaal geinvesteerd worden en dus
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neemt het geinvesteerde vermogen per werknemer af. Hierdoor zal de productiviteit dalen.
Uiteraard kan het omgekeerd ook zo zijn.

Ondernemerschap (management)
Het management maakt de verdeling tussen arbeid en kapitaal en daarom zorgt dit
onderdeel voor meer dan vijftig procent van de verandering in productiviteit.

1.4.2. Productiviteit in de servicesector

Zoals we al eerder zeiden is het moeilijk om een eenduidige ddinitie te geven aan het
eindproduct van een service, omdat het vaak verschilt van cliént tot cliént. Hierdoor is het
ook zeer lastig om de productiviteit te berekenen van een service. Er zijn nog meer redenen.

1 Services zijn bijna altijd heel erg arbeidsintensief

1 Services zijn uniek

1 Services bestaan vaak uit intellectuele activiteiten, die door een professionele
werknemer zijn uitgevoerd.

1 Het is vaak niet mogelijk om kapitaalgoederen (machines) te gebruiken bij de
productie van een service.

1 Het is bijzonder lastig om (achteraf) de kwaliteit van een service te kunnen
beoordelen.

1.4.3. Ethiek en Sociale Verantwoordelijkheid

Met de extra aandacht voor het milieu wordt het steeds belangrijker om iets terug te kunnen
doen voor de (directe) omgeving. Hiernaast zijn er een aantal punten die belangrijk zijn voor
een bedrif om in de gaten te houden bij het implementeren van sociale
verantwoordelijkheid.

1. Het ontwikkelen van veilige en kwalitatief hoogwaardige producten

2. Het verzorgen van een schone omgeving

3. Een veilige werkplaats garanderen

4. Het tegemoet komen van de wensen uit de directe omgeving.



Proefsamenvatting ST U D E U R

tentamenhulp.nl

www.studeur.nl

WwWw.STUDEUR.NL

Waarvoor kun je bij ons terecht?

STUDEUR Tentamenhulp helpt studenten met het voorbereiden van hun tentamens. Wij
doen dit door het aanbieden van betaalbare bijlescursussen, kwaliteitssamenvattingen en
gratis oefententamens! Alles wordt georganiseerd door studenten waardoor we altijd weten
wat er speelt en de hoogste kwaliteit kunnen nastreven.

Bij ons staan klanttevredenheid en perfecte service hoog in het vaandel. Wij streven ernaar
om op een betere en persoonlijkere manier te werken dan andere organisaties. STUDEUR
TentamenHULP.nl is een jonge organisatie waarin zowel (eerste, tweede en derdejaars)
bachelor- als masterstudenten en pas afgestudeerden werken van verschillende studies.

Bijlescursussen

De bijlescursussen zijn specifiek gericht opjouw tentamen. Een cursus duurt 3, 4 of 5 lessen
van elk 3 uur en heeft als doel om je zo goed mogelijk voor te bereiden op het tentamen. De
bijlescursussen worden gegeven op de universiteitscampus of in de directe omgeving. Door
een combinatie van up-to-date lespakketten, een uitgebreid assortiment aan oefenmateriaal,
de kennis/ervaring van de studentdocenten (repettoren) en de persoonlijke begeleiding

kunnen wij jou de unieke 100% slagingsgarantie bieden op de reguliere cursussen.

Klik hier voor meer informatie

Samenvattingen

Alle samenvattingen bevatten het verplichte lesmateriaal. Een samenvatting heeft als doel
om je zo efficiéent en effectief mogelijk voor te bereiden op het tentamen. De
kwaliteitssamenvattingen worden gratis bij je thuisbezorgd! Tevens zijn we ervan overtuigd
dat we met de samenvattingen de lat hogerleggen dan andere mogelijke aanbieders.

Klik hier voor meer informatie

Oefententamens

Oefenen, oefenen en nog eens oefenen. Dat is een van de beste manieren om je tentamen
voor te bereiden. Download nu gratis je odententamens!

Klik hier voor meer informatie
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