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De informatie-asymmetrie tussen vragers

en aanbieders van producten zal verdwij-

nen. Aan de beperkingen van de handel

in het product kennis wordt doorgaans

minder aandacht besteedt. Ten onrechte.

Kennisproductie heeft namelijk te sterk

te leiden onder informatie-asymmetrie.

Dit komt naar voren in een tweetal para-

doxen. 

DE PRODUCTIVITEITSPARADOX 

De afgelopen 30 jaar is het aandeel van de

dienstensector in de Nederlandse econo-

mie fors toegenomen ten koste van de

landbouw en de industrie. Normaal ge-

sproken treedt een dergelijke structuur-

verandering in een economie op ten

gunste van de meest productieve sector;

de dienstensector in dit geval. Uit tal van

publicaties blijkt echter dat de ontwikke-

ling van de arbeidsproductiviteit in de

dienstverlening achterblijft bij de indus-

trie. Deze productiviteitsparadox is een

algemeen verschijnsel binnen de econo-

mie van veel westerse landen, met uitzon-

dering van de Verenigde Staten, waar de

verwachte productiviteitsgroei in dien-

sten wel is opgetreden.1

Recent publiceerde het CPB een rap-

port2 waarin de ontwikkelingskansen van

de Nederlandse zakelijke dienstverle-

ning onder de loep zijn genomen. Deze

bedrijfstak is in de jaren negentig fors

gegroeid en geldt als een zeer dynamische

branche. Desondanks schetst het CPB

een zorgwekkend beeld over de ontwik-

keling van de arbeidsproductiviteit in de

zakelijke diensten. Volgens het CPB wordt

de stagnerende arbeidsproductiviteit

vooral veroorzaakt door gebrekkige me-

dedinging, kleinschaligheid en matige

innovatie-inspanningen. 

Verder stelt het CPB dat de achterblij-

vende productiviteitsgroei deels ook te

wijten is aan het feit dat het absolute pro-

ductiviteitsniveau van de Nederlandse

zakelijke diensten reeds tot de hoogste

van Europa behoort, met andere woor-

den, de rek is er eenvoudigweg een beetje

uit. 

KENNIS ALS MONOPOLIEPRODUCT

Het probleem is niettemin fundamenteel.

De kennisintensieve tak van de zakelijke

dienstverlening leidt onder monopolise-

ringtendensen als gevolg van marktrepu-

taties. De reputatie van een bedrijf is de

belangrijkste vorm van informatie die

een potentiële klant beschikbaar heeft

om te beslissen over de aanschaf van een

bepaalde dienst. Het product (lees: de

dienst) kan op voorhand immers niet

bekeken worden. Marktreputaties houden

lang stand omdat er sprake is van een niet

te overwinnen vorm van informatie-

asymmetrie tussen klant en producent.

Hoe weet de klant of hij de juiste kennis

inkoopt? Hoe kan de klant de ingekochte

kennis vooraf waarderen? Vaak kan men

niet anders dan blindvaren op de naam

(lees: reputatie) van een bedrijf.

De kennisintensivering van de Nederlandse

economie is een veelbesproken onderwerp. Het

Centraal Planbureau (CPB) heeft onlangs

onderzoek verricht naar de groeikansen van de

Nederlandse dienstensector met bijzondere

aandacht voor de kennisintensieve diensten. Over

de mogelijkheden van de handel in het product

kennis bestaan zeer optimistische geluiden.

Wanneer informatie via nieuwe ICT overal vrij

toegankelijk wordt, kunnen markten veel beter

hun werk doen.
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Daarnaast zijn veel kennisintensieve

diensten klantspecifiek van aard. De dien-

sten zijn op maat gemaakt en worden

geleverd met behulp van persoonsgebon-

den in plaats van bedrijfsgebonden ken-

nis. Dit heeft tot gevolg dat veel kennis-

activa weglekt via zogenaamde ‘sleutel-

werknemers’ die voor zichzelf beginnen. 

De markt is derhalve langs twee wegen

sterk gesegmenteerd. De gebrekkige

mededinging, de kleinschaligheid en de

bescheiden innovatie-inspanningen zijn

in beide gevallen te verklaren uit het

monopolistische karakter van het product

kennis. De vraag naar kennisintensieve

diensten blijkt ongevoelig voor het prijs-

mechanisme omdat kennis moeilijk

financieel waardeerbaar is. De markt voor

kennis faalt.

DE TRANSACTIEKOSTENPARADOX 

De productiviteitsparadox is verklaard

vanuit het typische karakter van het pro-

duct kennis. Daar staat tegenover dat de

kennisintensieve dienstverlening volop

kan profiteren van de nieuwe economi-

sche kansen van de revolutie in ICT. De

investeringen in ICT zouden toch een

positief effect op de arbeidsproductiviteit

moeten hebben? Pleitbezorgers van de

‘Nieuwe Economie’ hebben voorspeld

dat de toepassing van nieuwe ICT ervoor

zal zorgen dat transactiekosten, dat zijn

de kosten voor het verrichten van markt-

transacties zoals informatiewinning, con-

tractkosten, risicodekking et cetera, sterk

zullen dalen. Vanwege de onbelemmerde

diffusie van informatie en kennis via

nieuwe ICT zullen de transactiekosten op

den duur zelfs geheel kunnen verdwijnen,

waardoor informatieasymmetrie defini-

tief tot het verleden gaat behoren en de

markt voor diensten vlekkeloos gaat func-

tioneren. Die theorie is hevig bekritiseerd,

en terecht naar het schijnt. 

Juist de bedrijfstak die de diffusie van

informatie en kennis in de economie

moet dragen, heeft te maken met hoge

transactiekosten en imperfecte markt-

werking die de potentiële welvaartsbij-

drage van ICT belemmeren. Zie hier de

transactiekostenparadox. De oplossing

van de transactiekostenparadox zal een

grote bijdrage leveren aan de achterblij-

vende productiviteitsprestaties en de uit-

eindelijke opheffing van de productivi-

teitsparadox.

MAATREGELEN TEGEN MARKTFALEN

Het CPB stelt een aantal maatregelen

voor om de transactiekosten in de zake-

lijke dienstverlening te verlagen door de

markttransparantie te verbeteren. Dit is

speciaal in het voordeel van kleine inno-

vatieve ondernemingen die hun schaal-

nadeel eerder kunnen opheffen als de

markt van kennisintensieve diensten

doorzichtiger wordt. Te denken valt aan

een certificeringsysteem voor bepaalde

diensten of een beter systeem van pro-

ductaansprakelijkheid. Verder wordt

gesuggereerd om een systeem van intel-

lectuele eigendomsrechten op innovaties

toe te passen, faciliteiten te scheppen

voor het vernieuwen en onderhouden

van cruciale kennisactiva in de bedrijfs-

tak en de bestaande aandacht voor star-

tersproblematiek te verschuiven naar de

doorgroei van kleine ondernemingen. 

Dit zijn mooie ideeën. De wezenlijke

bijdrage aan de welvaart van de kennis-

intensieve dienstverlening stoelt echter

op twee pijlers: innovaties enerzijds en

kennisdiffusie anderzijds. Het valt een-

voudig in te zien dat deze twee zaken op

gespannen voet met elkaar staan. Inno-

vaties worden gemonopoliseerd waar

mogelijk en onbelemmerde diffusie van

kennis nodigt uit tot kopiëren in plaats

van innoveren. Het CPB stelt dat de be-

reidheid van bedrijven om te innoveren

door kennis te delen en te vermenigvul-

digen niet groot is. Wat oorspronkelijk

begint als een onderneming met een goed

verkoopbaar idee zou immers kunnen

eindigen als een bedrijf dat overwegend

dogs - ofwel onverkoopbare producten -

te koop aanbiedt.

Kennisproductie en kennisdiffusie spe-

len zich nog te vaak af in min of meer

gesloten netwerken (derde geldstroom

onderzoek, consortia, R&D allianties)

waarbij de transactiekosten voor de part-

ners minimaal zijn, maar overige belang-
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stellenden van informatie en kennis af-

gesneden blijven. Het strategisch doel

van partners in genoemde netwerken is

om in de kennisintensieve productont-

wikkeling voorop te liggen. Men houdt

elkaar met wederzijds goedvinden ‘ge-

vangen’. Men werkt samen en is bereid de

hiermee samenhangende kosten voor

onderhandeling, overleg, uitwisseling van

gegevens en analyse te dragen.

Vanwege de onmogelijkheid om te ‘ont-

snappen’ aan deze situatie moet de dis-

cussie over transactiekosten en markt-

transparantie zich verleggen van het pri-

maire proces, gericht op de kernactivi-

teiten van het bedrijf, naar het secun-

daire proces: de processen en activiteiten

die niet direct bijdragen aan het behalen

van omzet, maar voorwaarden scheppen

om de productie van kennis mogelijk te

maken, verdienen meer aandacht. Te

denken valt aan arbeidsmarktbeleid en

personeelszorg, vernieuwing van interne

processen en de efficiency en effectiviteit

van huisvesting. 

WERKPLEKINNOVATIE STIMULEERT
KENNISDIFFUSIE

In het bedrijfsvastgoed is een opmerke-

lijk proces gaande. De introductie van

flexibele werkplekken3 en open inrich-

tingen in kantoorgebouwen is gebaseerd

op de gedachte dat communicatie in de

onderneming, en daarmee de diffusie van

kennis, beter wordt doordat medewerkers

hun taken flexibel, niet steeds op dezelf-

de plaats, verrichten. Werkplekinnovatie

moet worden opgevat vanuit de idee dat

kenniscreatie en kennisdiffusie maat-

gevend moeten zijn voor de inrichting

van iedere organisatie waar kennis en

informatie een centrale rol speelt. Een

fabriekshal is immers ook ingericht rond

de elementaire kenmerken van het pro-

ductieapparaat. Hier kan een wereld

worden gewonnen.

Om werk te maken van de kennis-

intensivering is nader onderzoek vereist

naar de mate waarin de producenten van

kennis elkaar daadwerkelijk gevangen

houden. Aandacht voor dataverzameling,

modelontwikkeling en theorievorming

is nodig om deze gebieden te bevrijden

van het monopolie van human resource

managers. Tegelijkertijd zou het belang

van secundaire processen zich meer in de

aandacht van economen mogen verheu-

gen. Gebieden als personeelseconomie en

huisvestingseconomie zijn sterk onder-

ontwikkeld. De kenniseconomie is in

belangrijke mate een mentaliteits- en ge-

dragskwestie. De verandering van gedrag

kan aangestuurd worden bij de vaste de-

terminanten van dagelijkse werkproces-

sen. De huisvesting leent zich daar uit-

stekend voor. In dit proces speelt de

Facility Manager een strategische rol. Hij

moet bereid zijn de kennis te organiseren

over de rol van huisvesting en te koppe-

len aan het kennisproductieproces.    

SUCCESVOORWAARDEN

We beweren dus dat er een innige band

bestaat tussen human resource manage-

ment en het werkplekconcept. Thans is

het echter zo dat een groot deel van de

HR managers meent dat de fysieke werk-

omgeving niets met hun werk van doen

heeft. Dit zou veroorzaakt kunnen zijn

door het ‘decentraliseren’ van de organi-

satiefunctie; van het oude P&O vak res-

teert in veel organisaties niets meer dan

de P-functie. De zorg voor ontwikkeling

van de organisatie met inbegrip van

werkmethoden en managementstijl is

terechtgekomen bij de individuele lijn-

manager. Vooral bij de invoering van flexi-

bele werkplekken wreekt deze taakschei-

ding zich. 

Flexibel werken betekent voor alle

genoemde functies iets anders. Voor de

één gaat het om arbeidscontracten, voor

de ander om ruimtegebruik, voor de lijn-

manager gaat het om de integrale afwe-

ging tussen de dienstverlening aan de

klant en de efficiencyvraag: hoe zet ik

mijn middelen, mijn mensen, mijn werk-

plekken et cetera zo goed en goedkoop

mogelijk in? Tenslotte is er de medewer-

ker die vooral gebruik wil maken van

arbeidsarrangementen die een gunstige

combinatie van werk en privé mogelijk

maken. Genoemde functionarissen moe-

ten zich bij de onderlinge contacten niet

alleen laten leiden door de vraag naar

direct wederzijds nut, maar proberen de

flexibilisering van de werkplek in verband

te brengen met de basiskenmerken van

het kennisproductieproces. 

De verandering in ruimte- en tijdver-

houdingen vraagt namelijk ook om een

verandering van directe en fysieke aan-

sturing, naar indirecte ‘tele’aansturing

op basis van vertrouwen en vooraf vast-

gestelde werkkaders, in plaats van ad hoc

management. Hier komt opnieuw het

probleem van potentiële informatie-

asymmetrie en de mogelijke gevangen-

neming naar voren. Een omslag maken

naar managen op vertrouwen zal nood-

zakelijk zijn voor het succes van flexibel

werken en is tevens de basis voor open-

heid en kennisdiffusie. 

Een dergelijke mentaliteitsomslag

heeft verregaande implicaties: de relaties

tussen werknemer en manager zullen

verder geëgaliseerd worden, de verant-

woordelijkheden zullen meer gedeeld

worden en uiteindelijk zullen ook de

beloningsverhoudingen veranderen. In

de kennisintensieve dienstverlening is

namelijk de machtspositie van de mana-

ger formeel wel aanwezig, maar in de

realiteit is de onderhandelingspositie van

de sleutelwerknemer, die in feite onmis-

baar is, eigenlijk beter (opnieuw een

paradox!). Om in dit krachtenveld succes-

vol te kunnen blijven zal van de manager

gevraagd worden leiderschapscapacitei-

ten (richting bepalen, werving en binding

van mensen) te tonen, van de ondersteu-

nende functies (FM en HRM) zal samen-

werking en individuele ondersteuning

worden gevraagd. De werknemer ten-

slotte zal zich meer en mede moet rich-

ten op zijn opdrachtgeversrol naar de

ondersteunende functies.

NOOT
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