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Diensten en innovatiebeleid:
Over ondergeschoven kindjes
en blinde viekken

" Rob Bilderbeck en Pim den Hertog'

In het Tijdschrift voor Politicke Ekonomie komt met enige regelmoat het
onderwerp innovatie(beleid) en economische groei aan de orde. In nummer
(16)2 geeft Bart Verspagen een overzicht van de nieuwe endogene groeitheo-
rie, waarin de modellering van technologische innovatie een centrale rol
speelt. In datzelfile nummer presenteren Frank den Butter en Frances Woll-
mer een model, waarmee een brug wordt geslagen tussen de theoretische
endogene groeimodellen en de traditionele macro-economische beleidsmodel-
len. De inviced van de publieke kapitaalgoederenvoorraad op de produktivi-
teitsomwikkeling en de omtwikkeling van de overheidsinvesteringen in Neder-
land komen aan de orde in een artikel van Jan Egbert Sturm en Jakob de
Haan in nummer 17(4). De auteurs van dit artikel gaan in op de potentile
rol van diensten en.diensteninnovaties in het economische groeiproces. Te-
vens constateren zij dat er een aantal knelpunten zijn, die aangrijpingspunten
vormen voor bijstelling van het bestaande innovatiebeleid en voor nieuwe
beleidsinitiarieven {van de redacne)

In het huidige innovatie onderzoek en -beleid zijn diensten en diensteninno-
vaties nog altijd ondergeschoven kindjes. Dit is des te schrijnender als we
bedenken dat juist vernieuwingen in diensten en dienstverlening steeds meer
het succes van zowel industri€le als dienstenondernemingen aithans gedeelte-.
lijk verklaren. Om die reden groeit niet alleen de behoefte aan een nauwkeu-
riger analyse van de wijze waarop diensteninnovaties tot stand komen, maar .

1 Beiden werkzaam bij STB Studiecentrum voor Technologie en Beleid van TNO (postbus 541,
7300 AM Apeldoorn, tel: 055493500, e-mail: Bilderbeek@stb.tno.nl resp. denHer-
tog@stb.tno.nl). Dit artikel is gebaseerd op het rapport Innovatie in diensten: Aankno-
pingspunten voor beleld (Loyten, den Hertog & Bilderbeek, 1994) voor het Ministerie van
Economische Zaken.
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ook aan een innovatiebeleid dat is toegesneden op benutting van de kansen

‘die diensteninnovaties bieden.

Iare.nlang is in acadenusche en beleldslmngen ged:scussneerd over de vraag
of de groei van diensten ten opzichte van industriéle sectoren en activiteiten
moet worden geinterpreteerd als een effect van het (in veler ogen ongewens-
te) de-industrialisatieproces of juist als het begin van een post-industriéle
economie. Deze discussie lijkt nu plaats te maken voor het besef dat juist de
heterogeniteit van diensten, alsmede de convergentie en verwevenheid van
dienstverlenende en’ industriéle activiteiten kenmerkend is voor de huidige
netwerkeconomie (Bilderbeek & Den Hertog, 1992). Immers, diensten en
dienstverleners spelen op uiteenlopende wijze steeds nadrukkelijker een rol
in processen van innovatie en organisatievernieuwing. Evenals meer indus-
trieel georiénteerde ondernemingen, kunnen dienstverleners daarbij een rol
aannemen die uiteen loopt van gebruiker en drager van nieuwe technologie,
via promotor of ’diffusie-agent’ van verschillende vormen van innovatieve
hardware tot en met de rol van initiator van vernieuwingsprocessen.

Nziar onze mening dient de gevarieerde rol van diensten in vernieuwingspro-
cessen in alle economische sectoren meer dan nu- doorgaans het geval is, te
worden onderkend en in een gemodemiseerd innovatiebeleid. tot uitdrukking
te komen. Om-die reden illustreren we hier in de eerste plaats dat diensten-
innovaties, zowel in de dienstverlening als meer industrieel georiénteerde on-
dememingen, een substantiéle bijdrage leveren aan technologische én orga-
nisatorische vernieuwing. Versterking van de economische dynamiek en up-
grading van diensten- én industri€le sectoren vereisen een betere onderken-
ning en benutting van de waarde van diensteninnovaties. Daarnaast willen
we bijdragen aan de ontwikkeling van een modem innovatiebeleid dat actief
gebruik maakt van het vemieuwingspotentieel dat in diensten besloten ligt.
Diensteninnovatie is naar onze mening fe lang een ondergeschoven kindje
geweest in het gevoerde innovatiebeleid..

Hieronder z:_|n vier aspectr.n van dlenstemnnovaue onderschelden, die even-
zovele aanknopingspunten bieden voor beleidsontwikkeling, namelijk: -

. bedrijfsoverschrijdende processen van keten- en netwerkvorming (§ 1);
e het R&D-proces in diensten (§ 2); v
e  standaardisatie in dienstenprodukten (§ 3), en
®  kennisintegratie en kennismanagement (§ 4).

Op elk van deze vier punten zijn, onder andere in onderzoek op het terrein
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van innovatie in diensten?, knelpunten naar voren gekomen, zowel in de
bedrijven als in hun omgeving. De vier thema’s zullen hieronder afzonderlijk
kort worden gefllustreerd aan de hand van case-beschrijvingen. In de afslui-
ting wordt aangegeven welke aanknopingspunten voor modern mnovatlebe-
leid daaruit voortvloeien.

1. Bedrijfsoverschrijdende keten- en netwerkvorming
Evenals in industriéle sectoren gaan innovaties in diensten veelal samen met

versterkte samenhangen en afhankelijkheidsielaties tussen bedrijven die in

dezelfde keten - opereren. Technologische vernieuwing en vooral toepassing

van informatietechnologie en telecommunicatie spelen bij deze processen van

bedrijfsoverschrijdende ketén-- en ‘netwerkvorming (externe integratie) een

belangrijke faciliterende rol. Verdergaande specialisatie, toelevering en uit-

besteding, het hanteren van concepten als just-in-time produktie, zero-stock

strategieén, integraal ketenbeheer en kwaliteitszorg impliceren een toenemen-

de behoefte aan vormen van externe integratie. Relatiebeheer of - mana-

gement, bij uitstek dienstenfuncties, spelen in dit proces van waardetoe-

voeging een cruciale rol. De overgang van intern naar bedrijfsoverschrijdend

gebruik van informatietechnologie kan een basis zijn voor uiteenlopende

innovaties. Vanuit ketenperspectief kunnen vooral gespecialiseerde diensten- -
activiteiten deze omslag bewerkstellipen. Voorbeelden uit de milieu- en

bouwsector illustreren deze ontwﬂdcelmg

Product Data Interchange (PDI). Kenmerkend voor veel houwpro_]ecten is
de complexe, vaak eenmalige orpanisatiestructuur waarin projectontwikke-
laars, architecten, (onder)aannemers, installatiebedrijven, leveranciers en
eventueel projectmanagementbureatls samenwerken. Informatie-uitwisseling
tussen deze partijen geschiedt nu nog veelal via fysieke uvitwisseling van
tekeningen, specificaties en berekeningen, alsmede mondeling. Deze wijze
van communiceren Ieidt in de praktijk, vooral in de ontwerp- en constructie-
fase, tot misverstanden. PDI kan hierin verbetering brengen. Enerzijds kan
toepassing van PDI, in eerste instantie vooral tussen architecten, aannemers
en leveranciers van materialen en gereedschappen, de samenwerking of

2 Nuast het position paper Innovatie in diensten (Bilderbeek et al., 1992) en verkenningen in de
sector van de ingenieursbureaus (Bilderbeek, 1994) en op het terrein van de multimedia-ontwik-
keling (Den Hertog, 1994) hebben de auteurs van dit artikel, in samenwerking met onderzoekers
van PREST/University of Manchester, een studie vitgevoerd naar innovatie in kennisintensieve
zakelijke diensten op het terrein van milieutechnologie, telematica en multimedia, waarin op
micro-niveau innovatieprocessen in een aantal dienstenondernemingen onder de loep is genomen
(Zie Miles et al., 1994; en Bilderbeek et al., 1994).
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externe integratie tussen de verschillende bij een bouwproject betrokken
partijen aanzienlijk verbeteren. Dit leidt, naast een betere structurering van
het bouwproces, met name tot tijds- en kostenbesparing. Anderzijds kan toe-
passing van PDI ook fungeren als instrument om partijen die dergelijke
systemen (nog) niet kunnen toepassen, van de markt te verdrijven.

Milieugericht ontwerpen, In de milieusector heeft het ketenperspectief
onder. invloed van het streven naar -milieuvriendelijke produktiemethoden
zich ontwikkeld tot een Leitmotiv. Produkten kunnen padelige milieu-effecten
hebben gedurende opeenvolgende stadia van hun levenscyclus. Niet alleen
resulteert de transformatie van grondstoffen en componenten tot eindproduk-
ten -in- energiegebruik en verschillende afvalstromen, ook gedurende en na
het gebruik ervan treden dergelijke nadelige milieu-effecten op. In tegenstel-
ling tot traditioneel produktontwerp wordt bij milievgericht ontwerp ruime
aandacht besteed aan aspecten als de toxiciteit van gebruikte materialen,
benodigde energie, transportbehoefte, mogelijkheden voor demontage, herge-
bruik en recycling, In Nederland is het milicugericht ontwerpen onder ande-
re gestimuleerd door demonstratie-programma’s door de Ministeries van
Economische Zaken en Volkshuisvesting, Ruimtelijke Ordening en Milieube-
heer, -maar ook door de strenge Duitse wetgeving op het gebied van verpak-
kingen en de totstandkoming van een wet op basis waarvan het Ministerie
van Volkshuisvesting, Ruimtelijke Ordening en Milieubeheer producenten
kan verplichten de door hen geproduceerde produkten, na gebruik door
consumenten, in te zamelen. Inmiddels hebben zich in Nederland circa tien
ontwerpbureaus toegelegd op milieugericht ontwerpen. Sommige industriéle
bedrijven geven de voorkeur aan internalisatie van dit soort expertise. In
beide gevallen is er echter sprake van een dienstenelement dat bijdraagt aan
ketenintegratie.

Keten- en netwerkvorming kan echter ook Ieiden tot rationele en goed ver-
klaarbare spanningen die uviteindelijk innovatie juist kunnen belemmeren. Zo
kunnen de machtsverhoudingen in de waardeketen door de overgang van
intern naar bedrijfsoverschrijdend gebruik van informatietechnologie ook be-
langrijk veranderen. Niet alleen kunnen partijen worden uitgeslotén van
deelname aan een bedrijfsoverschrijdend netwerk, ook de vraag wie het
netwerk beheert kan aanleiding geven tot spanningen. Met name ‘als-innova-
ties gericht zijn op vernieuwing in distributickanalen kan dit een regle be-
dreiging betekenen voor bepaalde, veelal intermediaire, partijen in de keten
(het "tussenpersonenprobleem"). Vooral deze partijen zullen de vorming van
nieuwe ketens en netwerken met argusogen bekijken, Dergelijke problemen
doen zich ondermeer voor in de financiéle dienstverlening en de toeristische
sector.
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Financi€le diensten. In de financi€le dienstverlening woedt het gevecht om
de distributickanalen al een aantal jaren in volle hevigheid,. Het Nederlandse
bankwezen beschikt over een uitgebreid distributienetwerk (kantoren "op
elke straathoek™). Deze omstandigheid wordt aangevoerd als een van de
redenen voor de relatief late invoering van ‘plastic geld’ of elektronische
betaalvormen in Nederland. Ook de omvangrijke investeringen in het door
de gezamenlijke banken gegxploiteerde BEANET lijken van grote invloed op
de ontwikkeling van het elektronisch betalen in Nederland. Thuisbankieren
(telefonisch) en telebankieren zijn voorbeelden van innovaties in de dis-
tributie van financiéle diensten die de bestaande verhoudingen in de keten
beinvioeden. Qok door deregulering kunnen financiéle dienstverleners een-
voudiger in elkaars markten doordringen. Dit leidt ondermeer tot nieuwe
toetreders, bijvoorbecld direct writers in het verzekeringswezen of aanbie-
ders van gecombineerde spaar-beleggingsprodukten. De concurrentic om de
distributickanalen is dan ook hevig. Weliswaar werkt dat stimulerend op
fnnovatief gedrag: we zien regelmatig nieuwe bank- en/of verzekeringspro-
dukien en complete samenhangende pakketten die de klant een hoge toege-
voegde waarde beloven. Maar tegelijkertijd gaat concurrentic gepaard met
buitengewoon behoedzaam gedrag van de gevestigde partijen bij de introduc-
tie van nieuwe (elektronische) distributiekanalen. Achterliggende redenen
zijn met name de omvangrijke infrastructurele investeringen en het mijden
van risico’s met het bestaande klantenbestand. Veel van deze spanningen
blijven echter voor de buitenwereld verborgen door de hoge mate van verti-
cale integratie in de financi€le dienstverlening,

Toerisme. In vergelijking met de financiéle sector, zijn de bedoelde spannin-
gen in de reiswereld, met name tussen vervoerders en touroperators ener-
zijds en reisbureaus anderzijds, veel duidelijker zichtbaar. Nieuwe elektroni-
sche distributickanalen stellen vervoerders en touroperators eenvoudig in
staat tot rechtstreekse benadering van de klant, zonder tussenkomst. van een
reisbureau. Onder andere KLM denkt in deze richting. De reisbureaus heb-
ben echter via hun organisatie Toeristiek, die de "gele bijbel” uitgeeft met
daarin de meest uitgebreide, pedetailleerde informatie over reisbestemmin-
gen, een zeker tegenwicht opgebouwd. Qok klanten die direct boeken bij-
touroperators of vervoerders zullen vaak over deze informatie willen
beschikken. In dit spanningsveld is het niet eenvoudig nieuwe innovatieve:
distributiekanalen te realiseren. :

Uit deze voorbeelden blijkt dat innovatie in diensten vaak sterk gekoppeld is
aan ketenintegratie en dat de overgang van intern naar bedrijfsoverschrijdend
gebruik van informatietechnologie een basis kan zjn voor uiteenlopende
innovaties. Tegelijkertijd kunnen echter ook belemmeringen in dit integratie-
proces optreden wanneer bijvoorbeeld in de keten bepaalde schakels (inclu-
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sief de link met de eindgebruikers) ontbreken, of wanneer noodzakelijke
schakels slechts gebrekkig in de keten zijn geintegreend. :

2, Het r&d—proces in dlensten

R&D heeft een primair industriee] imago: in eerste instantie wordt gedacht
aan R&D in of voor industriéle ondernemingen. Omgekeerd gelden diensten
als overwegend weinig  R&D-intensief en daardoor ock als minder innova-
tief. Zoals we hierna zullen aangeven, verdient dit beeld om verschillende
redenen nuancering, Illustratief is in dit verband een overzicht van de 100
snelst groeiende bedrijven gemeten naar omzetgroei over de afgelopen 3 tot
5 jaar in de Verenigde Staten (Fortune, 1994). De ondernemingen hebben
een minimum omzet van $ 50 min en zjn alle winstgevend, Tenminste 60
van deze 100 snelste groeiers in dit overzicht zijn innovatieve dienstverle-
ners. Het merendeel van de resterende 40 ondememingen is actief in de
olieindustrie, produceert componenten voor de computerindustrie of predu-
ceert medicijnen. In tabel 1 op bladzijde 43 i3 de top-20 weergegeven.

Waarom wordt de R&D-intensiteit en de innovativiteit van diensten onder-

schat? We gaan hierna in op de volgende hoofdredenen:

1. In de meeste bestaande statistieken wordt het belang van R&D in dien-

~ sten systematisch onderschat;

2. Tussen dienstensectoren en -ondernemingen onderling bestaan aan-
zienlijke verschillen in de aard van R&D-activiteiten en in de mate
waarin deze zijn geformahseerd

3.  Veel diensteninnovaties zijn "anders".

In de eerste plaats wordt het belang van R&D in diensten in de meeste
bestaande statisticken systematisch onderschat. Zo heeft bijvoorbeeld de
OECD aangegeven dat het aandeel van diensten in de totale R&D-inspannin-
gen groter is dan veelal wordt aangenomen. In het gezaghebbende TEP-
rapport (OECD, 1991, 61 e.v.) wordt vastgesteld dat het begrip R&D en de
daarop gebascerde statisticken een impliciete "... supply bias for Science
based technologies ..." hebben, Wanneer officiéle R&D-statisticken op dit
punt gecorrigeerd zouden worden, dan raamt de OECD het diensténaandeel
in de totale R&D-inspanning op 10 & 20% in plaats van de gebruikelijke 2 &
5%.

Voor Nederland is een dergelijke nuancering in R&D-cijfers gedeeltelijk al
mogelijk op basis van het werk van Kleinknecht c.s. (Brouwer et al., 1994).
Uit de grootschalige innovatie-enquétes voor de jaren 1983, 1988 en 1992
blijkt ondermeer dat 4,1% van de ondernemingen in dienstenbranches kon
beschikken over een eigen R&D-afdeling (tegen 15,8% in de industrie).
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Tabel 1: De 20 snelst groeiende bedrijven in de Verenigde Staten in de
afgelopen 3 tot 5 jaar -

Company name (a) ) What they do

1.  Grow Biz Int'l 285 57 | Pranchisor of 4 retail chains

specializing in new and used
. goods. -
2. Eagle Hardware 258 373 | Hardware superstores: tools
& Garden ) and fixtures.
3. Columbia / HCA " 240 | 10.376 | World’s largest health care
Healthcare : provider.
4, Discovery Zone 229 * ‘86 | Chain of family-orienfed child
) : play centers.
5. Castle Energy 215 713 | Refineries changing sour crude
‘ ’ oil into more engine-palatable
gas and jet fuel.

6. Lone Star Steak- 210 139 | Texas-theme steakhouses. .

house & Saloon )

7. Electronics for 189 97 | Connecting dm]ftop computers

Imaging to color copiers with servers,
. expandmg printing options for
business customers.

8. Tricord Systems 188 89 | Provides servers replacing
main frames by linking toge-
ther computer networks.

‘9, Avid Technology 183 131 | Offers digital editing capabili-
ties to film and video makers.

10. Newfield Explo- _ 183 61 | Seeks oil 11'0ves; operates dril-

ration ling platforms and pipelines.

11. Funco 179 51 | Stores specializing in used Se-
ga and Nintendo video-game

_ products.

12.  Wellfleet Com- 173 323 | Builds information webs that

munications " route data from one local com-
: _ puter to another. '

13.  Health Systems 165 | 2.041 | Major health management oc-

International ' ganization, affiliated with
40.000 doctors and 400 hospi-
: tals.

14, Grancare 149 518 | Long term care provider:

] 11.000 beds, 80 nursing cen-
ters, 13 pharmacies.

15.  Pages 147 78 | Publishes texts for small chil-
dren; distributes them at
school book fairs.
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16.  Xircom 145 103 | Makes credit-card-size adap-
. ters, incl. wireless ones lin-
king lap tops to office com-

puter networks.
17. - Aquila Gas Pipe- 142 266 | Pumps natural gas and delivers
line energy from production sites
) to refineries and pipelines. -
18. Outback Steak— 139 300 | Serves dinner to over
house ' 80.000 people nightly in
. Australian- and Itahan-style
eateries.
19.  Regal Cinemas 138 64 | Movie house chain, with over

45 theaters averaging 10
screens per cinema.

20. Tide West Oil 137 119 | Acquires properties with oil
_ ] and gas reserves.

Legenda {(a) Groeipercentage per jaar, over een periode van 3 tot 5 j Jaar
) Jaaromzet in $ min.
Bron: Fortune, 1994,

Fen aantal dienstenbranches (de openbaar nutsector, overige commerciéle en
overige niet-commerciéle diensten) zijn op dit punt vergelijkbaar met indu-
striéle branches (Brouwer et al., 1994, 26), Wel is het aandeel industri€le
bedrijven dat in hetzelfde jaar 'R&D op overige afdelingen’ uitvoerde re-
spectievelijk R&D uitbesteédde, aanzienlijk hoger dan in de dienstenbranches
(Brouwer et al.; 1994, 26). Ook de gemiddelde R&D-intensiteit® blijkt in de
dienstensector als geheel weliswaar lager te scoren dan in de industrie, maar
er zijn zeker dienstenbranches en -ondernémingen te onderscheiden die zich
op dit punt kunnen meten met industrigle branches en ondernemingen (Brou-
wer et al., 1994, 27},

Een tweede reden om het bestaande beeld van een weinig R&D-intensieve
dienstensector op zijn minst te nuanceren is het feit dat in de praktijk tussen
individuele dienstensectoren en -ondememingen onderling aanzienlijke ver-
schillen bestaan in de aard van R&D-activiteiten en vooral ook in-de mate
waarin deze zijn geformaliseerd. Van die bedrijven die "aan R&D doen",
blijkt in industridle branches in 1992 85,1 % van de R&D te worden ver-
richt binnen R&D-afdelingen, tegen slechts 454 % in dienstenbranches

3 Qedefinieerd als het aantal 2elf verrichte R&D-arbeidsjaren als percentage van het personeels-
bestand ten opzichte van bedrijven met R&D activiteiten in de branche of ten opzichte van alle
bedrijven in de branche.
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{Brouwer et al., 1994), Het 'percentage R&D buiten bestaande R&D afde-
ling’, "het percentage R&D verricht in afwezigheid R&D-afdeling’ of *per-
centage R&D uitbesteed” ligt in dienstenbranches in 1992 voor elk van de
drie onderscheiden categorien 3 tot 4 maal hoger in vergelijking met indus-
triéle branches (Brouwer et al., 1994, 38). Bovendien kent een aantal vooral
zakelijke diensten een R&D-intensiteit welke die van industriéle sectoren
benadert of overstijgt. Zo heeft softwareproducent Microsoft bijvoorbeeld
aangekondigd in 1995 $ 900 min. te zullen besteden aan R&DT Om die
reden kan zelfs gesproken worden van een aparie categorie van "kennisinten-
sieve zakelijke diensten’. Niettemin geldt ook voor ondememingen die beho-
ren tot dit kennisintensieve dienstensegment, dat kennisontwikkeling sterk
verbonden is aan de dagelijkse projectgebonden activiteiten. Van afgezon-
derde kennisontwikkeling of formalisering in een R&D-afdeling is slechts bij
uitzondering sprake. Zo werkt bijvoorbeeld een aantal managementad-
vieshureaus weliswaar in aparte afdelingen aan de ontwikkeling van een ad-
viesprodukt, maar de vraag is of eerst sprake moet zijn van een dergelijke
afzondering alvorens gesproken kan worden van R&D in diensten. -

Het andersoortige karakter van veel diensteninnovaties is éen derde mogelij-
ke verklaring voor de vermeende geringe omvang van R&D-inspanningen in
diensten in vergelijking met traditionele “harde" industrile sectoren, Is
innovatie in het algemeen al meer dan alleen investeren in R&D en het
formaliseren van het R&D-proces, bij- diensteninnovatie, waar organisa-
torische vernieuwing minstens zo belangrijk is als technologiséhe vernieu-
wing, geldt dat des te meer. Organisatorische vernieuwing is veelal minder
het resultaat van formele of wetenschappelijke R&D, maar vooral van aan-
zienlijke investeringen in termen van management- en toepassingskennis.
Ook activiteiten als software-ontwikkeling, een belangrijke kenniscomponent
binnen veel dienstenondernemingen, marketing en de wijze waarop diensten
aan afnemers worden aangeboden® zijn van minstens even grote betekenis als
(formele) R&D. Om die reden is het beter ons niet blind te staren op R&D-
cijfers sec en de totale innovatie-inspanning in ogenschouw te nemen. Het
onderscheid tussen materiéle en immateriéle investeringen (of fangible en
intangible investmenis) kan in dit verband meer recht doen aan het belang
van dienstenactiviteiten en diensteninnovatie, te meer daar de balans steeds
meer doorslaat naar de immateriéle investeringen. Het lijkt daarom raadzaam
meer aandacht te besteden aan de wijze waarop alle witgaven die verband
houden met innovatie (met uvitzondering van de investeringen in vaste activa
gerelateerd aan de innovatie) kunnen worden geactiveerd en opgenomen in

4 Ouk wel aangeduid als service delivery system. Denk daarbij bijvoorbeeld aan specifieke ope-
ningstijden, strategische lokaties of een vernicuwende distributiestructuur.
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financieel administratieve systemen’. Voor het op de markt brengen van
innovatieve produkten en diensten zijn naast R&D-uitgaven ook verschil-
lende categorieén niet-R&D uitgaven van belang. Genoemd worden onder-
meer uitgaven voor het verwerven van octrooien en licenties, vormgeving,
proefproduktie, marktonderzoek (exclusief de kosten van marktintroductic)
en.een categorie overige kosten. De totale innovatie-vitgaven (exclusief
investeringen in vaste activa verband houdend met de produktinnovatie} in
Nederland in 1992 worden geraamd op f 11,1 mrd. Ruim 60% zou daarbij
voor rekening komen van de industrie. Worden. echter de bijbehorende
immateriéle investeringen meegeteld dan bedraagt het totaal aan geschatte
innovatie uitgaven in hetzelfde jaar £ 23,7 mrd., waarvan ruim 50% voor
rekening zou komen van dlenstenbranches (Brouwer et al., 1994, 75- -80).

Ondanks bovenstaande nuancenngen moeten we vaststellen dat het R&D-
volume in diensten zich in vergelijking met veel industriéle sectoren op een
. substantieel Iager niveas bevindt, .

Als mogelijke verklaring hiervoor worden verschﬂlende g'ronden aangevoerd,
In de eerste plaats zou de toeéigeningsproblematiek {appropriability) van in-
novaties bij diensten groter zijn: vooral produktinnovaﬁes zouden bij veel
diensten moeilijk zijn te beschermen, aangezien concurrenten nieuwe dien-
sten gemakkelijk kunnen kopi€ren. .

Een andere verklaring verwijst naar de omstandxgheld dat produkt-mnovatles
in diensten wellicht meer dan innovaties in industriéle sectoren zijn geba-
seerd op dan wel gebonden aan voorwaarden in de sfeer van nieuwe, veelal
kostbare grootschalige, infrastructuren, en daarom afhankelijk zijn van de
bereidheid van derden daarin te investeren. Op grond daarvan zouden bij-
voorbeeld vooral veel op informatietechnologie en telecommunicatie geba-
seerde  diensteninnovaties pas tot stand kunnen komen als een adequate
infrastructuur beschikbaar is®, een argument dat in zekere zin ook geldt voor
meer traditionele transport- en distributiediensten. -

Een belangn_]k verschll met industriéle R&D is dat de mnovatle daar vooral
betrekking heeft op het leren manipuleren van materie. Bij diensteninnovaties
gaat het primair om het leren manipuleren van de relaties met en de wensen

% pe OECD (1992, 113) ondersche1dt vier groepen van mrangtble investmenis, nﬂmelnk "

(1) Intangible investments in technology (R&D, Including software R&D, technology aag:d.riﬂon
design, engineering,and scanning and search activitles); (2) enabling intangible investments
{investments in human resources, organisation ond information structurs); (3) market exploration
and market organisation; en (4} software".

S Ben dergelijke discussie wordt gevoerd naar aanleiding van de Elektronische Snelweg, De
vraag is vooral wie de infrastructour moet organiseren, welke diensten van deze infrastructuur
gebruik zouden moeten maken en wie in eerste instantie van een dergelijk voorziening gebruik
zou meeten kunnen maken.
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en behoefien van klanten’. Grote dienstverleners pogen steeds vaker om dit
Ieerproces bewust onder te brengen in een trial-and-error-proces met daar-
voor pereserveerde budgetten. In de praktijk blijkt dit leerproces meestal niet
uit te stijgen boven, al dan niet geslaagde, experimenten. Bén werkelijk leer-
proces lijkt echter noodzikelijk voor de geleidelijke invulling van een echte
diensten-R&D-strategie. In het verlengde hiervan ligt het scheppen van een
leeromgeving of een "diensten-laboratorium" waarin echte diensten-R&D
kan worden verricht (analoog aan de usability labs), -waarvoor bljvoorbeeld
in de detaxlha.ndel een voedmgsbodem ]l_]kt te bestaan

Detmllmndel In de detaithandel ontmkkelt vernieuwing znch in de nchtmg
van een."virtuele winkelomgeving" waarin naar hartelust geéxperimenteerd
kan worden met produkten, presentatievormen en winkelconcepten (al dan
niet fysiek), De virtuele winkelomgeving - maakt het mogelijk de winkel
"helemaal binnenstebuiten” te keren en de klant centraal te stellen. Daarmee
gaat dit ontwikkelingsconcept nog een stapje- verder dan de smarr store
workshop van adviseur Arthur Andersen, welke eveneens gericht is op het
creéren van een leeromgeving. Bij Albert Heijn ‘wordt rekening gehouden
met de mogelijkheid dat het huidige supermarktconcept zijn langste tijd heeft
gehad en dat men zal moeten differentiéren om te kunnen inspelen op de
behoeften van sterk verschillende groepen klanten.- Omdat praktijkexpe-
rimenten hiermee zeer kostbaar en riskant zijn, groeit de behoefte aan een
virtuele experimenteeromgeving: een "diensten-lab®. Een' dergelijke omge-
ving zou ook bruikbaar kunnen blijken te 11_|n voor diensten op het terrein
van overheid, onderwus en med1sche zorg

Bij het reahseren van dit soort' commerciéle dienstenconcepten doet zich het
probleem voor dat voor veel dienstverlenende bedrijven de vereiste investe-
ringen relatief hoog zijn, terwijl aan de andere kant de opgedane kennis
sterk concurrentiegevoelig is. Bovendien kampen grote delen van de
dienstensector met een absoluut gebrek aan ervaring met collectieve R&D.
De vraag is derhalve hoe dergelijke op zichzelf goed voorstelbare collectieve
faciliteiten gerealiseerd zouden kunnen worden.

7 Het sterkste zija volgens Jacobs (1994) de ondernemers die in' staat zijn een mieuw, 'slim’,
integrerend concept te ontwikkelen van een produkt, dienst of geheel van produkten en diensten.
Denk hierbij bijvoorbeeld aan McDonald’s, Swatch, CNN, Club Mé&diterranéa, Ikes. Jacobs
verwijet ondermesr naar Edward de Bono, de gosroe van het creatieve management, die heeft
voorspeld dat ondernemingen in de nabije toekomst de creatie van nieuwe concepten even
serieus zullen gasn wmemen als die van technologie®n en daartoe zelfs aparte Concepr R&D-
afilelingen zouden oprichten (De Bono, 1992).
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Verwant met het concept van het dienstenlab, zijn de levensechte experimen-
ten zoals die in Nederland ondermeer zijn opgezet met nieuwe betaalvormen
(in Woerden en Asten) en nieuwe communicatie- en transactiediensten. Het
gaat daarbij om verschillende vormen van regionale videotexdiensten, en om
toepassing van de kabel voor beveiliging en sociale alarmering. Deze experi-
menten beogen het-opdoen van leerervaringen met innovatieve diensten, Het
opzetten van dienstenlaboratoria en grootschalige experimenten met nicuwe
diensten blijft echter vooralsnog beperkt tot voornamelijk grote, innoverende
dienstverlenende ondernemingen. Voor kleinere dienstverleners houdt inno-
vatie in diensten vooralsnog een tamelijk informeel en ongrijpbaar karakter.

Grondsanering. De gemeente Rotterdam voert een zeer omvangrijke bo-
demsaneringsoperatie it op het terrein van een voormalige gasfabriek. Op
de lokatie zijn door de gemeente gedurende meer dan tien jaar duizenden
monsters genomen. Per monster is een groot aantal bepalingen gedaan. Het
ingenieursbureau van de gemeente Rotterdam heeft een milieukundig ad-
viesbureau in de arm genomen om de gemeente te ondersteunen bij de gege-
vensanalyse en de voorbereiding en planning van de eigenlijke schoonmaak-
operatie. Dit bureau heeft met behulp van een GIS-applicatie de vervuiling
exact in kaart gebracht®. Naast een betere prioritering binnen de
schoonmaakwerkzaamheden zijn op basis hiervan kaarten gemaakt voor de
eigenlijke sanering. Twee medewerkers van het ingenieursbureau hebben het
nieuwe produkt op basis van een bestaande technologie (GIS) ontwikkeld in
nauwe samenwerking met de klant. Voor dit soort ontwikkelingstrajecten
kent het bedrijf geen expliciet R&D-beleid, geen aparte R&D- afdelmg of een
apart R&D-budget. De applicatie is vooral ontwikkeld in de *grijze uren’: ’s
avonds en in de weekeinden, Inmiddels is de vraag aan de orde hoe deze
nieuwe vori van dienstverlening verder kan worden ontwikkeld en of deze
GIS-toepassing wellicht als pakket op de markt kan worden aangeboden.

3. Standaafdisatie |

Standaardisatie biedt in het algemeen mogelijkheden om te komen tof inno-
vatie en verhoging van efficiency en effectiviteit. Standaardisering van pro-
dukten gecombineerd met een zekere modularisering - het aanbieden van
specifieke diensten die zijn samengesteld vit verschillende gestandaardiseerde
modules - biedt de mogelijkheid om de voordelen van standaardisering te
combineren met de voordelen van een beter op de klant afgestemd diensten-
produkt (customization), . .

& Een toepassing van Gcograﬁsche Eformaﬁe Systemen.
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In veel dienstverlenende sectoren, met name bij de grotere dienstverleners, is
de stap naar standaardisering al lang gezet. Er is echter ook een groot aantal
dienstverleners die om verschillende redenen niet aan deze stap tockomen,
Belangrijke belemmeringen lijken te liggen in een (te) sterke kosten- en
capaciteitsoriéntatie en in beschermende maatregelen (al dan niet openlijke
kartelafspraken) die produktontwikkeling verhinderen of minder noodzakelijk
maken. Daarnaast speelt de vrees mee dat standaardisatie in produkten en
diensten kan leiden tot een grotere macht en invloed van klanten.

Nauw gerelateerd aan het standaardisatiekwestie is de opkomst van prestatie-
indicatoren en benchmarking, en meer in het algemeen de aandacht veor
kwaliteitszorg. Niet alleen kan de kwaliteit van dienstverlening hiermee
gediend zijn, ook ontstaat, mits goed uitgevoerd®, een beter inzicht in die
punten waar innovatie vereist is. Telecom-operators in verschillende landen
worden bijvoorbeeld nu al vergeleken op verschillende prestatie-variabelen,
zoals de snelheid waarmee een nieuwe abonnee wordt aangesloten of een
storing verholpen, of de mate waarin het netwerk gedigitaliseerd is.

Prestatie-indicatoren leiden tot een meer gedetailleerd inzicht in het proces
van dienstenvoortbrenging en kunnen aangeven waar verbeteringen nodig
zijn. Zeker wanneer dergelijke data in samenspraak met gebruikers worden
geinterpreteerd, kunnen initiatieven op het gebied van innovatie "vitgelokt"
en beter gericht worden, Bovendien ontstaat zo meer inzicht in de daadwer-
kelijke kostenopbouw van diensten. Het voordeel hiervan is dat aan de kiant
de werkelijke kosten van een afzonderlijke dienst kunnen worden doorbere-
kend. Met behulp van op informatietechnologie gebaseerde toepassingen kan
het gebruik van bepaalde diensten alsmede aparte kostprijscomponenten
nauwkeurig worden geregistreerd. Hierdoor ontstaan pay-per regimes, zoals
bijvoorbeeld betaal-TV, toepassing van smart cards in het verkeer, maar ook
een meer op reéle kostprijzen gebaseerde prijsstelling door de Nederlandse
Spoorwegen.

Ingenieurs- en andere professionele diensten. R&D heeft in de professio-
nele dienstverlening vaak de impliciete betekenis van on the job (pro-
ject)ontwikkeling: voorzover nieuwe kennis tot ontwikkeling komt, gebeurt
dit binnen het veelal smalle kader van concrete projecten. Op den duur kan
een reeks van op elkaar aansluitende projecten tot standaardisatie leiden, Dit
is met name het geval bij de grote ingenieursbureaus. Veel bureaus hebben
echter moeite met de stap naar standaardisatie van produkten/diensten. Hevi-

9 Het is daarbij voaral zaak een beperkt aantal poede kengetallen te kiezen en te voorkomen: dat
het cijferwerk een doe! wordt in plaats van een middel.



[

50 ' TPE 18/3

ge concurrentie werkt het voornamelijk volgen van een kostenstrategie in de
hand. Expliciete investering in kennisontwikkeling gebeurt daardoor slechts
mondjesmaat. Uit nicuwe kennis voortvloeiende innovaties komen daardoor
moeizaam tot ontwikkeling. Het zijn vooral de nieuwkomers op de markt
(klein en innovatief, of groot en buitenlands) die innoveren. Een vergelijk-
baar patroon doet zich voor in de Nederlandse uitvoerende bouwsector (zie
Jacobs et al., 1992). Ingrijpende innovaties gaan onvermijdelijk gepaard met
sanering. De dreiging daarvan leidt niet zelden tot bescherinende maatre-
gelen (marktafspraken) tussen toonaangevende, veelal grote ondernemingen.

Laboratorium informatica. Bodemvervuiling vormt als groot maatschappe-
lijk probleem tevens een belangrijke markt voor een groep van industriéle en
dienstverlenende bedrijven. Een eerste stap bij bodemsanering is het bepalen
van de aard en de mate van bodemvervuiling door het analyseren van bo-
demmonsters in gespecialiseerde laboratoria, Om de grote hoeveelheid gege-
vens die gepaard gaan met de bewerking en analyse van monsters beter te
kunnen beheersen, heeft een groot Nederlands ingenieursbureau dat beschikt
over &én van de grootste laboratoria op dit gebied, een Laboratorium Infor-
matie en Management Systeem ontwikkeld. Dit systeem vormt de basis voor
innovatieve diensten zoals een on-line service, waarbij klanten de resultaten
van de in het lab geanalyseerde gegevens rechtstreeks ontvangen, Qok kan
het ingenievrsbureau aan grote klanten een bodem-data-management soft-
warepakket leveren met behulp waarvan de afnemers zelf grote hoeveelheden
data over bodemverontreiniging kunnen analyseren en ordenen. Het genoem-
de systeem en de hierop pebaseerde dienstverlening kan beschouwd worden
als een vorm van standaardisatie in dienstverlening gericht op een kwaliteits-
verbetering. De klanten ontvangen hun gegevens van geanalyseerde monsters
niet alleen sneller, de wijze van rapporteren kan ook worden aangepast aan
de wensen van de klant en de kans op fouten is geringer dan bij reguliere
schriftelijke rapportage. o

Telewerk. Bij telewerkdiensten doen zich twee belangrijke trends voor.
Enerzijds neemt vooral de verplaatsing van informatieverwerkende (veelal
back office) arbeid naar lage-lonen landen toe. Vooral Amerikaanse, maar
ook Europese ondernemingen besteden steeds meer gestandaardiseerde dien-
stenarbeid it (gffshoring). Anderzijds leidt toenemende standaardisatie-van
dienstenarbeid tot het ontstaan van telewerkbureaus, ook in Nederland. Zo
heeft het project Telewerk Centrum Lochem (TCL) geresulteerd in een pool
van circa 100 telewerkers in een landelijk pebied. TCL beoogt het bedrijfs-
leven in de regio te ondersteunen met pestandaardiseerde diensten op het ge-
bied van gegevensinvoer, vertaal- en tekstverwerkingswerkzaamheden en
telemarketing. In Nederland bemiddelen ook in onder andere Den Haag en
Rotterdam kleine telewerkbureaus voor telewerkers.
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4. Kennisintegratie en kennismanagement

In de kennismaatschappij gaat het niet enkel om ontwikkeling van nieuwe
technologieén, maar ook om het vermogen om maatschappelijke en markt-
ontwikkelingen te begrijpen, te combineren met technologische mopelijk-
heden en te vertalen in nieuwe produkien en concepten (Jacobs, 1994). De
relatief belangrijker wordende *zachte’, immateriéle kanten van produkten en
diensten dienen daartoe voldoende aandacht te krijgen'®, Het gaat dan om
soms ongrijpbare zaken zoals merknamen, patenten, reputatie, maar ook de
kennis en ervaring van het personeel en de relaties in talloze netwerken
(Peters, 1992, 657). Kortom, een geheel ander soort kennis is vereist: over
veranderingen in markten, smaken, waarden- en levenspatronen enerzijds en
over aangepaste organisatievormen die daarop het best kunnen inspelen
anderzijds. Het gaat met andere woorden om ftoepassing van combinatie-
kennis met grote mogelijkheden voor diensteninnovatie. '

Om adequaat hierop te kunnen inspelen, is een meer bewuste omgang met de
"eigen” en andermans kennisbasis noodzakelijk. De noodzaak om te kemen
tot kennismanagement neemt met andere woorden toe. Het samengestelde
karakter van diensten dwingt tot integratic van soms geheel verschillende
kennisgebieden: technische kennis, kennis van dienstenproduktie, van de
onderneming, van markten en marktwerking, logistieke kennis. Infegratie
van deze kennisvelden worden bovendien niet zelden bemoeilijkt door cul-
tuurverschillen tussen beroepsgroepen (jargon, stijl, manier van werken en
communiceren). De vraag is of de huidige kennis- en onderwijsinfrastructuur
voldoende zijn ingericht op het adequaat aanleveren van deze kennisgebieden
in combinatie met elkaar, en op het aanieren van discipline-overschrijdend,
lateraal denken. : : S

Tenslotte doen diensten en dienstverlening steeds meer een beroep op de
Ywaliteiten van individuele dienstverleners. Diensten zijn bij vitstek mensen-
werk; de kwaliteit van een dienst wordt in belangrijke mate bepaald door de
kwaliteiten ‘van de dienstverlener, zeker indien de inhoud van een dienst
sterk bepaald wordt in de interactie tussen de producent van een dienst en de
gebruiker, Waar relaties tussen gebruikers/consumenten en producenten

10 Tom Peters ondérscheidt in totaal zes mogelijke "software-lagen” aan een produkt (hierom
gaat het in toenemende mate in de kennismastschappij). Naast programmatuur die in produkten
is opgeslagen vie onderdelen, moemt Peters nog (gebruiksvriendelijk) ontwerp, relaties van
ondernemingen met hun afnemers, logistieke organisatie, Klantenbinding door herdefini€ring van
de dienstverlening en tenslotte het vermogen san predukien en diensten een gevoel van ontspan-
ning - entertainment - te verbinden (1992, 649). Het mope duidelijk zijo dat het hier vooral
diensten gerelateerde kwalitziten betreft.
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zwaar wegen, ontwikkelt de dienstverlener zich steeds meer tot manager van
klantenrelaties. Innovaties op basis van informatie- en communicatie-
technologie, maar ook nieuwe organisatievormen stellen nieuwe eisen aan
kennis en vaardigheden, maar ook aan attitudes (verantwoordelijkheidsge-
voel, stress bestendigheid, flexibiliteit, leervermogen). :

Hieronder is een aantal voorbeelden van diensteninnovatie of nieﬁwe dien-
stensectoren genoemd waarin het belang van integratie van verschillende
kennisgebieden en kennismanagement duidelijk naar voren komt.

Afvalverwerking. Een van de toonaangevende bedrijven op het- gebied van
afvalverwerking in. Nederland heeft zich ontwikkeld tot een volwaardige
professionele. dienstverlener. Door zich toe te leggen op afvalpreventie,
hergebruik en recycling kan deze afvalverwerker een gevarieerd dienstenpak-
ket aanbieden dat in samenspraak met de cli#nt vorm krijgt. Het streven is te
komen tot een langdurige relatie tussen dienstverlener en afnemer. Typerend
is dat aan het begin van een dergelijke relatie een waste audit wordt uitge-
voerd: het kwantificeren en analyseren van de verschillende afvalstromen in
een bedrijf. Op basis daarvan kunnen maatregelen genomen worden om
kosten, toxiciteit en milieubelasting van bedrijfsactiviteiten te beperken. Een
volgende stap is om een afvalreductiestudie uit te voeren om daadwerkelijk
te komen fot afvalpreventie. Belangrijke impulsen hiertoe vormen de stij-
gende kosten voor afvalverwerking en het milieubeleid van de overheid. Als
gevolg van dit type nicuwe diensten neemt de dienstverlenende component,
alsmede de behoefte aan kennis van produktie- en procestechnologie,
aanzienlijk toe. Het toevoegen van steeds weer nicuwe diensten aan het
produktenpakket vormt daarbij een strategic voor het vasthouden van een
eenmaal verworven concurrentievoordeel, Indien kennis op een deelterrein
ontbreckt, wordt zonodig een alliantie aangegaan met een partij die hierop
wel deskundig is. Integratie van verschillende kennisgebieden is derhalve één
van de manieren om te komen tot een concurrerend pakket van diensten.

Multimedia. Multimedia kan fungeren als een innovatief hulpmiddel dat
bijdraagt aan een ingrijpende wijziging van bestaande dienstenfuncties-zoals
training en verkoop. Integratie van verschillende kennisgebieden is daarbij
een belangrijke voorwaarde om daadwerkelijk te komen tot diensteninnova-
tie. Een landelijk orgaan in het leerlingstelsel ontwikkelt ondermeer CD-i-
programma’s voor trainingsdoeleinden gericht op werknemers in de pro-
cesindustrie. Het belangrijkste voordeel van CD-i gebruik is dat werknemers
flexibeler en individuee] getraind kunnen worden, zonder dat ze voor langere
tijd afwezig behoeven te zijn, Bij de tijdrovende ontwikkeling van deze CD-
i-toepassing zijn een groot aantal verschillende partijen met sterk uiteenlo-
pende expertise betrokken, De ontwikkeling van een script, de transformatie
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in. een story-board, de produktie, marketing en verkoop van een CD-i vra-
gen om inbreng van een breed palet van expertise. De identificatie van
partners met de juiste kennis en vaardigheden en vervolgens de realisatie van
een CD-i stellen hoge eisen aan samenspel en cobrdinatie tussen verschillen-
de kennisgebieden.

Vergelijkbare ervaringen zijn opgedaan door de marketingafdeling van een
internationaal opererende farmaceutische onderneming die sinds enige jaren
een CD-i gebruikt om haar produkten onder de aandacht te brengen, Zij doet
dit onder andere door CD-i-applicaties te ontwikkelen voor gebruik op con-
gressen em, meer-specifiek, bij de introductie van nieuwe medicijnen om
apothekers en artsen te overtuigen van de voordelen van het nieuwe produkt.
Vooral het interactieve karakter van de CD-i maakt dat de gebruiker zelf de
voorlichting kan afstemmen op diens specifieke kennisvraag. De voorlichting
en marketing verloopt daardoor effectiever. Qok hier heeft de produktie van
de CD-i veel tijd en inbreng van uiteenlopende partijen gevergd, partijen met
uiteenlopende kennis en vaardigheden, die zowel van binnen als van buiten
de onderneming afkomstig waren. o

5. Beleid

Versterkte economische dynamiek en upgrading van diensten- én industri€le
sectoren vereisen dat de waarde van diensteninnovatie voor de economie als
geheel beter wordt onderkend en benut. Qok een op modeme leest geschoeid
innovatiebeleid dient expliciet rekening te houden met de wijze waarop dien-
sten en dienstverleners bijdragen aan processen van technische en organisa-
torische vernieuwing. Enkele aanzetten om te komen tot een dergelijk beleid
zijn voor elk van de vier geidentificeerde aandachtsgebieden samengevat in
tabel 2 op bladzijde 54.

Keten- en netwerkvorming. Knelpunten treden vooral op als ondernemin-
gen in keten- of clusterverband, waarvan dienstenactiviteiten integraal onder-
deel vitmaken, niet in staat blijken te zijn tot een adequate reactie op markt-
prikkels. Dit kan zich uiten in een onvermogen om fte komen tot vormen van
constructieve samenwerking in ketens en netwerken, bijvoorbeeld omdat
samenwerkende ondérnemingen er niet goed in slagen om goed functione-

"rende netwerkstructuren te realiseren. Twee factoren kunnen bij dit type

knelpunten een rol spelen:
1. bescherming van marktmacht en een defensieve opstelling;
2,  lacunes in de keten.
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Tabel 2: Knelpunten voor innovaties in diensten en aanknopingspunten

voor beleid
KNELPUNTEN AANKNOPINGSPUNTEN RE- .

1. BEDRIJFSOVERSCHRUDENDE RETEN- EN NETWERKVORMING

a. Bescherming van marktmacht Concun’entlebevorderende maatre-
en defensieve opstelling van fn

_ marktpartijen. vesteren in opbouw van relatles

b. Lacunes in ketenslnetwerken { Wegnemen van lacunes door toetre-

. ding van nieuwe aanbieders. Inter-
nationale samenwerking.
R&D-PROCES IN DIENSTEN .

a. Inadequate R&D-statistieken. Herziming R&D-statisticken.

b. Misfit ganghare R&D-con- Nieuwe afbakeningscriteria R&D-
Ctzben karakter van diensten | ondersteuning. Financiering van in-

‘novatie, Activeren innovate gerela-
teerde investeringen.

c. Gebrek aan ondersteunende Ontwikkelen collectieve R&D-faci-
collectieve R&D voor ken- liteiten in dienstensectoren. Afstem-
nisontwikkeling ten behoeve | ming kennisinfrastructuur op inno-

- van dlenstemnnovahe | vatieprocessen in diensten (contract- |
én contact—reswrc )

3. STANDAA.RDISATIE _

Overwegende kosten- en ca- | Voorlichting en voorbeeldprojecten.
paciteitsoriéntatie van dienst-
verlenende ondememmgen_

b, Onzekerheid over be- Meer inzicht in "toegigenbaarheid’
scherming van produkten en | (auteursrechten,patentén) van dien-
diensten. sten(produkten).

c. Kwaliteitsbeoordeling en on- | Introductie van prestatie-indicatoren
derhnge vergelijkbaarheid en internationale benchmarkmg

|| 4. INTEGRATIE VAN KENNISGEBIEDEN

Explicitering kennisbehoefte/
integratie verschillende ken-
nisgebieden.

Bepalen specifieke kennisbehoefte
dlenstensectorenlundememmgen

Bevorderen kennismanagement i in
dlenstenondemenungen

Sensibiliseren publicke kennisinfra—
structuur voor kennisbehoefte dien-
stensectoren/ondernemingen.
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Beide factoren bieden aanknopingspunten voor verbetering. Enerzijds vragen
misbruik van marktmacht en defensief ondermnemersgedrag om concurrentie-
bevorderende maatregelen en bevordering van (en wellicht begeleiding bij)
transformatieprocessen. Deze kuinen zeer ingrijpend zijn, zoals bijvoerbeeld
blijkt in een aantal voorheen min of meer beschermde dienstensectoren die
worden peconfronteerd met ingrijpende processen van liberalisering en
veranderende regelgeving". Anderzijds dient samenwerking minder defensief
en meer constructief ¢ worden benaderd, als innovatie-instrument. De over-
heid kan hierin een faciliterende rol spelen', Dat regulering ook indirect kan
bijdragen aan het ontstaan van nieuwe takken van bedrijvigheid bewijst de
milieusector, Aan deze sector zijn in korte tijd onder invloed van verscherpte
milieuregulering tal van nieuwe diensten toegevoegd. Overheidsbeleid en
regelgeving kan, mits consequent en betrouwbaar, bijdragen aan het "uitlok-
ken" van innovatie. .

R&D in diensten. In de eerste plaats dienen de bestaande R&D-definities en
innovatie-statistieken zodanig te worden herzien dat het inzicht in de bijdrage
en omvang van diensten aan procéssen van economische vernieuwing hierin
beter tot vitdrukking komt. Daarnaast is het wenselijk dat vooral het inzicht
in de specifieke toesigeningsproblematiek van diensteninnovaties wordt
verbeterd. Het argument luidt dat produktinnovaties in diensten eenvoudig
zijn te kopiéren, vooral ook omdat diensten zelden resulteren in een tastbaar,
met octrooien te beschermen materieel produkt. De vraag is of dit daadwer-
kelijk het achterblijven van R&D in diensten verklaart of dat diensteninno-
vaties -in vergelijking met meer industri€le innovaties vooral moeilijker te
kopigren procesinnovaties ¢.q. organisatorische vernieuwingen zijn.

In verband met bovengenoemde vragen staan twee, gerelateerde knelpunten
in het huidige innovatieproces in diensten centraal, In de eerste plaats de
misfit tussen gangbare concepten van R&D en innovatie, en het karakter van
diensten-R&D en -innovatie. Zo vallen veel innovatieve activiteiten (bijvoor-
beeld software-ontwikkeling, vernieuwingen op het gebied van de marketing

1 74alg delen van de transporisector, telecommunicatie, de omroep- en mediasector, diverse
nutsdiensten (bijvoorbeeld afvalverwerking en elektriciteitsvoorziening) alsmede bancaire en
andere financiéle diensten. Pogingen om bijvoorbeeld het internationale financiéle dienstenver-
keer via de World Trade Organization vrij te maken en om de Ameriknanse Glass-Seagall-wet
(die het commercieel bankiersn scheidt van investment banking) ef te schaffen, zijn recent
mislukt. Op de achtergrond speelt de vrees voor buitenlandse concurrentie op de interne Ameri-
kaanse markt voor financiéle diensten een belangrijke belemmerende rol.

12 Verpgelijk bijvoorbeeld een programma als Toeleveren en Uitbesteden dat vooral industriee] is
georiénteerd.
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en logistiek) buiten de gangbare innovatie stimuleringsregelingen®, omdat ze
niet worden herkend als integraal onderdeel van vernieuwing, Nochtans
mazkt dit soort activiteiten integraal deel uit van de kern van innovatieve
ontwikkelingen in ondernemingen. Om die reden zou ook dienen te worden
nagegaan op welke wijze investeringen van dienstenondernemingen in R&D,
en meer in het algemeen innovatie-gerelateerde uitgaven, kunnen worden
gefinancierd en als activa opgenomen op de balans, C
Een tweede knelpunt wordt gevormd door het gebrek aan ondersteunende
collectieve R&D) voor kennisontwikkeling ten behoeve van diensteninnovatie.
Voor veel afronderlifke dienstverlenende bedrijven in sterk concurrerende
markten- lopen de noodzakelijke investeringen in kennisontwikkeling hoog
op, terwijl publieke of collectieve R&D die deze kennisontwikkeling kunnen
ondersteunen zo goed als ontbreken. De overheid zou door de ontwikkeling
van collectieve R&D -faciliteiten te steunen en door te bevorderen dat de be-
staande kennisinfrastructuur meer expliciet mede wordt afgestemd op innova-
tieprocessen in diensten-ondernemingen dit knelpunt kunnen helpen onder-
vangen,

Standaardisatie. Bij standaardisatie van dienstenprodukten - niet te verwar-
ren met het realiseren van industriestandaarden - doen zich in hoofdzaak drie
knelpunten voor. In de eerste plaats de overwegende kosten- en capaciteits-
oriéntatie van dienstverlenende ondernemingen. Hoewel de praktijk zeer
innovatieve kosten- of capaciteitsgeoriénteerde ondernemingen laat zien,
bevordert een dergelijke oriéntatie niet dat ondernemingen zich openstellen
voor en voldoende tijd besteden aan specifieke eisen van {potentiéle) klanten
en aan Strategie-ontwikkeling. Bevordering van standaardisering zou een
gedeeltelijke tegemoetkoming aan dit bezwaar kunnen betekenen. Niet alleen
zou de overheid als vragende partij een zekere mate van standaardisering
kunnen afdwingen, ook zou zij kunnen bevorderen dat door voorbeeldprojec-
ten en/of voorlichting dienstenondernemingen zich op dit punt vernieuwen.

Een tweede knelpunt samenhangend met standaardisering wordt gevormd
door de onzekerheid omtrent bescherming van dienstenprodukten en foei-
genbaarheid van de voordelen van innovatie in diensten. De vraag die daar-
bij aan de orde is of dit ondernemingen - bijvoorbeeld aanbieders van “infor-
matiediensten - er daadwerkelijk van weerhoudt nieuwe dienstenconcepten en
-produkten op de markt te brengen. Of hebben zich andere mechanismen
ontwikkeld die maken dat de voordelen van innovatie ook tenminste voor

13 Zo zou de WBSO en instrumenten als het Technisch Ontwikkelings Krediet beter toegankelijk
gemaakt kunnen worden voor diensten; diensten in ontwikkeling zijn immers vergelijkbaar met
produktontwikkeling en minstens even risicovel. :
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een belangrijk deel toekomen aan de innovator? Meer inzicht op dit punt is
wenselijk en de overheid zou daartoe het initiatief kunnen nemen.

Een derde knelpunt betreft tenslotte de moeizame kwaliteitsbeoordeling en
problematische onderlinge vergelijkbaarheid van diensten. Toepassing van
prestatie-indicatoren alsmede (internationale) benchmarking (vergelijking van
concurrerende dienstenaanbieders) zou bij kwaliteitsbeoordeling van dienst-
verlening en diensten kunnen bijdragen aan een toename van het kwaliteits-
besef en de kwaliteit van, diensten. Beide mogelijkheden verdienen nader
onderzoek. ' : C

Kennisintegratie en kennismanagement. Diensteninnovatie lijkt gemakkelij-
ker te verlopen naarmate ondememingen en organisaties beter slagen in een
expliciete definitie van de kennisbehoefte. Wanneer ondernemingen er ver-
volgens ook in slagen de verschillende kennisgebieden te integreren, kan een
betere uitgangspositie worden verkregen voor diensteninnovaties. De articu-
latie van kennisaanbod en -behoefte, en integratie van verschillende kennis-
gebieden zijn vooralsnog knelpunten in dienstenondernemingen. Dit biedt de
volgende aanknopingspunten om tot verbetering te komen:

1. Het (laten) bepalen van het kennisaanbod en de specificke kennisbe-
hoefte in dienstensectoren en -ondernemingen. Zo mogelijk dienen de
vitkomsten hiervan te worden teruggekoppeld naar het onderwijssy-
steem. Daarbij is vooral de eerdergenoemde combinatickennis van
belang,

2. Bevordering van kennismanagement in dienstenondernemingen.

3,  Het sensibiliseren van de publicke kennisinfrastructuur voor de kennis-
behoefte van dienstensectoren en -ondernemingen. De kennisinfrastruc-
tuur en ook veel overheidsprogramma’s om te komen tot kennisover-
dracht zijn nog overwegend afgestemd op de behoefien van industriéle
ondernemingen.

Dit laat onverlet dat dlenstenondememingen zelf de verantwoordelijkheid
hebben om, meer dan nu het geval is, hun kennisbehoefte te speclﬁceren en
te komen tot vormen van kennismanagement.

Conclusies. Welke algemene conclusies kunnen nu worden verbonden. aan
bovenstaande inzichten in de (potentiéle) rol van diensten en diensteninnova-
ties in het economische groeiproces? In de eerste plaats dient onderkend te
worden dat technologie en technologische vemieuwing ook in innovatiepro-
cessen in diensten en dienstenondernemingen een belangrijke rol spelen. De
rol die een dienstenonderneming hierbij inneemt blijft zeker niet beperkt tot
die van toepasser van elders ontwikkelde technologie. Dienstenondernemin-
gen zijn gebruikers, promotoren en zelfs initiators van technologische ver-
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nieuwing. Daarnaast hebben vernieuwingsprocessen in diensten echter ook in
belangrijke mate te maken met de organisatic van dienstverlening, de wijze
waarop de interactic met de klant plaatsvindt, de wijze waarop relevante
markten worden geidentificeerd, etcetera. Het gaat ook, en vooral om ’zach-
te technologie’.

In de tweede plaats vormen de geconstateerde knelpunten ten aanzien van
diensteninnovatie evenzovele aangnjpmgspunten voor bijstelling van be-
staand innovatiebeleid en voor nieuwe beleidsinitiatieven. De aspecten waar-
van dit artikel vitgaat (bedrijfsoverschrijdende keten- en netwerkvorming, het
R&D-proces in diensten, de mogelijkheden voor standaardisatie van diensten
en dienstverlening en integratie van kennisgebieden) kunnen. daarbij dienen
als vitgangspunt om de blinde vlek in het bestaande innovatiebeleid weg te
nemen, Op een aantal gebieden zou de overheid vooralsnog kunnen volstaan
met meer probleemverkennende activiteiten. Men denke daarbij aan onder-
zoek naar de mogelijkheden voor de aanpassing van de R&D-statisticken, de
aard en omvang van de toefigeningsproblematiek in diensten, de mogelijk-
heden voor toepassing van prestatie indicatoren en benchmarking, en be-
staande inzichten op het gebied van kennismanagement.

Op een aantal andere gebieden is een duidelijk beleidssignaal vereist. In de
eerste plaats dient het aanboed vanuit de publieke kennisinfrastructuur beter te
worden afgestemd op de kennisbehoefte van dienstverleners, Op hun beurt
dienen deze hun behoeften duidelijker te articuleren dan nu veelal het geval
is, Daarnaast dient te worden tegengegaan dat marktpartijen misbruik maken
van hun machtspositie op (diensten)markien en zich defensief opstellen om
hun positie te beschermen. Gebrek aan concurrentie kan gepaard gaan met
onvoldoende aandacht voor upgradingsprocessen in diensten. Noodzakelijke
vormen van samenwerking tussen marktpartijen, bijvoorbeeld in de vorm
van telematica-netwerken, kunnen als gevolg daarvan achterwege blijven.

De toegenomen verhandelbaarheid van diensten als gevolg van toepassing
van informatietechnologie, harmonisatie van regelgeving in Europees ver-
band, liberalisering en re-regulering, en niet in de laatste plaats een zwaar-
der aangezet mededingingsbeleid maken dat, traditioneel veelal afge-
schermde, dienstenmarkten globaliseren en meer in het algemeen geconfron-
teerd worden met internationale concurrentiedruk. Deze processen, die zich
al duidelijk aftekenen in bijvoorbeeld de telecommunicatie, luchtvaart en
financi€le dienstverlening, onderstrepen het belang van een modern
innovatiebeleid waarin het belang van innovatie in en door diensten niet
langer ter discussie staan, maar daarin zijn geintegreerd.
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