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Enige tijd was al bekend dat het management en de Ondernemingsraad van de Kamer van 
Koophandel Rotterdam naast een evaluatieonderzoek van het kantoor te Rotterdam ook het 
regiokantoor te Dordrecht wilden laten onderzoeken. Dit rapport bevat resultaten van een 
onderzoek naar het gebruik van een innovatief kantoorconcept bij de Kamer van 
Koophandel te Rotterdam en de waardering van het concept bij het regiokantoor te 
Dordrecht.  
Het onderzoek is gedaan aan de hand van een werkomgevingsdiagnose-instrument  dat 
momenteel ontwikkeld wordt door het Center for People and Buildings. 
Probleemstelling is in welke mate de doelstellingen van het nieuwe kantoorconcept van de 
Kamer van Koophandel Rotterdam, regiokantoor Dordrecht, behaald zijn en of het 
werkomgevingsdiagnoseinstrument een goed bruikbaar instrument is om dit te meten. 
Conclusie is dat medewerkers in een organisatie zoals de Kamer van Koophandel geen moeite 
hebben met het werken in een innovatief kantoorconcept en dat de doelstellingen behaald zijn. 
Aanbevelingen zijn het betrekken van medewerkers tijdens het implementatieproces, stil staan 
bij de toekomstwaarde van het concept en implementeren van een goede verhouding 
wisselwerkplekken. 

Center for People and Buildings, Kamer van Koophandel, werkomgevingsdiagnose-
instrument, huisvesting, kantoorconcept, innovatief kantoorconcept, werkomgeving, 
gebruik, beleving, waardering, bezettingsgraad. 



 
 

Samenvatting 
 
Voor de Kamer van Koophandel Rotterdam, regiokantoor Dordrecht, was de aanleiding om 
over te gaan op een nieuwe manier van werken het zoeken naar een nieuwe huisvesting. Het 
oude kantoor te Dordrecht was na een reorganisatie te groot geworden. 
Het werken met activiteit gerelateerde werkplekken was een logisch gevolg, omdat er in 
Rotterdam al enige tijd in een innovatief kantoorconcept gewerkt werd. 
 
Een andere aanleiding voor kantoorinnovatie is een kantoorconcept die mede door 
veranderingen binnen en buiten de organisatie niet meer goed aansluit op de werkprocessen. 
Kantoorinnovatie is het afstemmen van de huisvesting, ICT en andere faciliteiten op nieuwe 
wijzen van werken voor het optimaal functioneren van een organisatie.  
 
Niet elk kantoorconcept past bij elke organisatie. Bij het kiezen van een kantoorconcept spelen 
de organisatie (bijvoorbeeld de structuur, cultuur, visie en beleid), het werk en de werkomgeving 
een belangrijke rol. 
Hiernaast is het op de juiste manier implementeren van een passend kantoorconcept een 
belangrijke factor voor het behalen van de doelstellingen van de organisatie. 
 
In tegenstelling tot de Kamer van Koophandel Rotterdam, wordt het kantoor te Dordrecht niet 
erg positief beoordeeld. De helft van de medewerkers zou wel terug willen naar de oude situatie. 
De nieuwe manier van werken en de werkomgeving krijgen van de medewerkers in Dordrecht 
het rapportcijfer zes. 
De overall beoordeling van de aspecten nieuwe manier van werken, nieuwe werkomgeving, 
ondersteuning productiviteit en gebruik werkomgeving is hoger dan de waardering die gegeven 
wordt op de afzonderlijke aspecten die hierbij horen. De lage waardering wordt hier 
waarschijnlijk niet veroorzaakt door het niet goed aansluiten van het kantoorconcept op de 
werkprocessen, maar door het implementatieproces. Medewerkers hebben het gevoel dat zij niet 
voldoende betrokken zijn bij het implementatieproces. 
Uit de case blijkt dat mensen prima in staat zijn om flexibel en draadloos te werken. 
 
De doelstellingen van het kantoorconcept, voor zover gemeten, zijn ruimschoots behaalt. Het 
kantoor wordt drukker bezocht en over het digitaal, papierarm en plaats- en tijdonafhankelijk 
werken zijn de medewerkers positief. Ook de communicatie tussen medewerkers onderling is 
verbeterd. 
 
Het kantoorconcept van de Kamer van Koophandel Rotterdam is theoretisch bedoeld om van 
werkplek te ‘wisselen’. In de praktijk blijkt dit niet het geval te zijn. De meeste medewerkers 
zitten altijd op dezelfde werkplek. Ook regels met betrekking tot eten op de werkplek, clean-desk 
en muziek worden niet altijd nageleefd. 
 
Belangrijkste conclusie van dit onderzoek is dat medewerkers in een organisatie zoals de Kamer 
van Koophandel geen moeite lijken te hebben met het werken in een innovatief kantoorconcept. 
Minpunten zijn een drukke werkomgeving en een gebrek aan privacy. 
 
Aanbevelingen zijn het betrekken van medewerkers tijdens het implementatieproces en zodoende 
draagvlak te creëren. Ook niet onbelangrijk is stil te staan bij de toekomstwaarde van het concept 
en een goede verhouding wisselwerkplekken te implementeren. 
Overige aanbevelingen hebben te maken met een juiste materiaal- en inrichtingskeuze, het 
bewust aansturen van de bezettingsgraad en het bewaken van het kantoorconcept tegen terugval 
naar werken met vaste werkplekken. 
 
 
 



 
 

Voorwoord 
 
In dit rapport worden de uitkomsten van een afstudeeronderzoek van de Opleiding Facility 
Management aan de Haagse Hogeschool beschreven. 
 
Graag wil ik iedereen bedanken die een bijdrage heeft geleverd aan de totstandkoming van 
het rapport. Alle medewerkers van het Center for People and Buildings, voor het mogelijk 
maken van het onderzoek, in het bijzonder Leentje Volker voor de goede begeleiding. Niet te 
vergeten Ruud van Wezel en Karin van den Bosch van de Haagse Hogeschool en de 
medewerkers van de Kamer van Koophandel te Rotterdam en Dordrecht die hebben 
deelgenomen aan het onderzoek. 
 
Jill Wanner 
Den Haag, februari 2005 
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Inleiding 
 
Aanleiding 
In 2001 is de Kamer van Koophandel (KvK) te Rotterdam overgegaan op een nieuwe manier 
van werken. In 2003 is deze manier van werken ook in het regiokantoor te Dordrecht 
geïmplementeerd. De Kamer is overgaan van traditionele werkplekken naar flexibele 
werkplekken.  
 
Na een evaluatieonderzoek van de huisvesting in Rotterdam zijn de Kamer van Koophandel 
Rotterdam en het Center for People and Buidings (CfPB) - kenniscentrum voor mens, werk en 
werkomgeving – overeengekomen om ook het kantoor te Dordrecht te evalueren. 
Zodoende is er vanuit het CfPB het initiatief genomen om dit onderzoek te laten doen door 
een afstudeerder in de richting Facility Management. 
In dit rapport worden de resultaten van het onderzoek naar de waardering van het 
kantoorconcept in Dordrecht en het gebruik van het kantoorconcept in Rotterdam 
gepresenteerd. 
 
Tijdens het onderzoek is er gewerkt met en aan een werkomgevingsdiagnose-instrument dat 
ontwikkeld wordt door het CfPB en het Ministerie van Onderwijs, Cultuur en Wetenschap. 
 
Doel en doelgroep 
Facility Managers hebben regelmatig te maken met huisvestingsvraagstukken1 waarbij er 
rekening gehouden dient te worden met het behalen van de doelstellingen tegen zo laag 
mogelijke kosten. Wanneer de werkprocessen van een organisatie gekoppeld worden aan 
alternatieve vormen van huisvesting wordt er gesproken van kantoorinnovatie.  
Kantoorinnovatie kan ertoe leiden dat het werk op meerdere plaatsen gedaan kan worden, dat 
de verdeling van de werkplekken veranderd en dat de inrichting van het kantoor anders wordt 
vormgegeven. Zo ontstaat er bijvoorbeeld een verdeling van werkplekken in 
activiteitgerelateerde werkplekken. 
 
Het doel van dit onderzoek is gegevens over het gebruik en de waardering van het innovatieve 
kantoorconcept bij de Kamer van koophandel Rotterdam en regiokantoor Dordrecht te 
verzamelen, zodat kennisuitwisseling mogelijk wordt gemaakt. De resultaten van het onderzoek 
zijn beschikbaar voor alle geïnteresseerden in de FM-branche, het Center for People and 
Buildings en de Haagse Hogeschool. 
 
Probleemstelling 
Aan de hand van het doel van het onderzoek is de volgende probleemstelling geformuleerd: 
 
 
 

                                                      
1 www.rijksgebouwendienst.nl  

In welke mate zijn de doelstellingen van het nieuwe kantoorconcept van de Kamer van 
Koophandel Rotterdam, regiokantoor Dordrecht, behaald en is het 
werkomgevingsdiagnose-instrument een goed bruikbaar instrument om dit te meten? 
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Om deze probleemstelling te kunnen beantwoorden zijn er enkele subprobleemstellingen 
geformuleerd, namelijk: 
1) Wat is kantoorinnovatie? 
2) Waarom kiezen organisaties voor een bepaald kantoorconcept? 
3) Wat zijn voor de Kamer van Koophandel de aanleiding en het doel van het onderzoek? 
4) Hoe gebruiken en beleven de medewerkers de werkomgeving? 
5) Zijn de doelstellingen van het kantoorconcept behaald? 
6) Past het kantoorconcept bij een organisatie als de Kamer van Koophandel? 
7) Welke verbeter- en veranderpunten zijn er om de continuïteit van het kantoorconcept te 

waarborgen? 
 
Opzet van het onderzoek 
Om het gebruik en de waardering van het innovatieve kantoorconcept bij de Kamer van 
Koophandel Rotterdam en haar regiokantoor te Dordrecht in kaart te brengen is het onderzoek 
in twee delen uitgevoerd: 
• Een schriftelijke enquête onder de medewerkers van de KvK te Dordrecht 
• Bezettingsgraadmetingen bij de KvK te Rotterdam. 
 
Het onderzoek is uitgevoerd in twee hoofdfasen, te weten: 
1) De oriëntatiefase; 
2) De onderzoeks- en oplossingsfase. 
Naast deze twee fasen kent men nog de invoeringsfase.2 Tijdens de invoeringsfase worden 
geaccepteerde adviezen daadwerkelijk ingevoerd. Deze fase maakt geen onderdeel uit van het 
onderzoek. Voor de doorlopen processtappen zie bijlage 2. 
 
Betrokkenen in het onderzoek 
Om de probleemstelling en de subprobleemstellingen te kunnen beantwoorden zijn er, naast 
een schriftelijke enquête onder de medewerkers van de Kamer van Koophandel Dordrecht en 
bezettingsgraadmetingen bij de KvK Rotterdam, interviews gehouden. 
In de interviews hebben deelgenomen de Algemeen Directeur en de Manager 
Personeelszaken van de Kamer van Koophandel Rotterdam, de Projectleider van het 
innovatieproject in Dordrecht, de Officemanager te Dordrecht en een medewerker in 
Dordrecht die tijdens de implementatie van het kantoorconcept de communicatie heeft 
verzorgd. 
Vanuit het Center for People and Buildings was er een ervaren onderzoeker betrokken. 
 
Het Center for People and Buildings kan gezien worden als opdrachtgevende organisatie voor 
de opdracht. De Kamer van Koophandel Rotterdam had tijdens het onderzoek de rol van 
partner van het CfPB. 
 

                                                      
2 Kempen P.M. en Keizer J.A.: Advieskunde voor praktijkstages: Organisatieverandering als 
leerproces. Groningen, Wolters-Noordhoff. 2000. 2e druk. ISBN 90 01 46822 5 
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Opbouw van het verslag 
In hoofdstuk één worden de subprobleemstellingen nader bekeken en wordt de onderzoeksopzet 
en het gebruikte werkomgevingsdiagnose-instrument (WODI) beschreven. 
In hoofdstuk twee wordt de term ‘kantoorinnovatie’ beschreven en worden er enkele redenen 
gegeven waarom organisaties aan kantoorinnovatie doen. Het hoofdstuk wordt afgesloten met 
een beschrijving van de verschillende kantoorvormen. 
In hoofdstuk drie worden de uitkomsten van een evaluatie onderzoek bij de Kamer van 
Koophandel Rotterdam en regiokantoor Dordrecht gegeven. Het onderzoek is tweeledig, 
namelijk een onderzoek naar de waardering van de werkomgeving en een bezettingsgraadmeting 
volgens WODI.  
Om na te gaan of het effectief is om een innovatief kantoorconcept, zoals bij de Kamer, ook in 
vergelijkbare organisaties te implementeren zijn de uitkomsten van het onderzoek vergeleken 
met andere projecten. De bevindingen worden gegeven in hoofdstuk vier. Ook kosten van het 
werkomgevingsdiagnose-instrument en kantoorinnovatie worden in dit hoofdstuk gegeven. 
Hoofdstuk vijf geeft antwoord op de probleemstelling en bevat de conclusies en aanbevelingen. 
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1 Aanpak van het onderzoek 
 
Nadat de afstudeeropdracht bekend was zijn er eerst een probleemstelling en 
subprobleemstellingen geformuleerd. In dit hoofdstuk worden de subprobleemstellingen 
nader bekeken en wordt er een beschrijving gegeven van de onderzoeksmethoden. Het 
gebruikte werkomgevingsdiagnose-instrument wordt toegelicht.  
 
1.1 Verantwoording probleemaanpak 
 
Het doel van het onderzoek is om aan de hand van praktijkonderzoek gegevens te verzamelen 
over het gebruik en de waardering van het innovatieve kantoorconcept van de Kamer van 
Koophandel te Rotterdam en regiokantoor Dordrecht en kennis uit wisselen met geïnteresseerden 
in de FM-branche als hulpmiddel bij het kiezen van een passend kantoorconcept. 
 
1.1.1 De subprobleemstellingen nader bekeken 
 
Tijdens het plannen van de opzet van het onderzoek zijn er enkele deelvragen, of wel 
subprobleemstellingen geformuleerd. 
Hieronder wordt er per subprobleemstelling een toelichting gegeven op het onderzoek. 
 
Subprobleemstelling 1:  Wat is kantoorinnovatie? 
Om de term kantoorinnovatie te kunnen definiëren is de literatuur geraadpleegd. Er is veel 
informatie beschikbaar over dit onderwerp, maar de verschillende bronnen gebruiken vaak ook 
verschillende definities. Er is daarom een selectie gemaakt voor de best passende definities voor 
dit onderzoek. 
Het Center for People and Buildings beschikt over veel kennis en informatie over dit onderwerp 
en de meeste bronnen zijn hiervan afkomstig. 
Belangrijke bronnen zijn: 
Voskamp met Handboek kantoorinnovatie. Ergonomie en milieu (2000, 5e herziende druk), 
van der Voordt en Vos met Evaluatie van kantoorinnovatie. Model en methoden (1999) en 
Voordt met Kosten en baten van Werkplekinnovatie. Een definitie en –programmeringstudie 
(2003). 
Het antwoord op deze onderzoeksvraag wordt in hoofdstuk twee gegeven.  
 
Subprobleemstelling 2: Waarom kiezen organisaties voor een bepaald 

kantoorconcept? 
Elke organisatie heeft een eigen aanleiding en doelstelling voor kantoorinnovatie. Om te kunnen 
bepalen of de implementatie van een innovatief kantoorconcept effectief is, is het belangrijk om 
enige periode na de implementatie te onderzoeken of de doelstellingen behaald zijn. 
Voor het beantwoorden van deze subvraag is dezelfde literatuur als bij de vorige vraag 
geraadpleegd. Het antwoord is terug te vinden in hoofdstuk twee. 
 
Subprobleemstelling 3: Wat zijn voor de Kamer van Koophandel de aanleiding en het 

doel van het onderzoek? 
Om antwoord te kunnen geven op deze vraag is er gebruik gemaakt van bestaande documenten 
van de Kamer van Koophandel en zijn er enkele sleutelpersonen geïnterviewd (vragen voor 
interviews zie bijlage 4 opzet introductiegesprek en bijlage 5 vragen voor interviews). 
Deze vraag is gesteld om met behulp van de uitkomsten van subprobleemstelling 4 te bepalen of 
de Kamer van Koophandel Rotterdam zijn doelstellingen behaald heeft. Echter kan dit niet voor 
alle doelstellingen gedaan worden omdat deze niet binnen het bereik van dit onderzoek passen. 
De beantwoording van deze vraag is terug te vinden in hoofdstuk drie. 
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Subprobleemstelling 4: Hoe gebruiken en beleven de medewerkers de werkomgeving? 
De mate waarin een bepaald kantoorconcept geslaagd is wordt bepaald door de manier waarop 
de medewerkers de werkomgeving waarderen en gebruiken. 
Om deze waardering te meten is het werkomgevingsdiagnose-instrument van het Center for 
People and Buildings gebruikt. Het instrument wordt later in dit hoofdstuk nader beschreven. 
Het instrument bestaat uit verschillende modulen, waar een paar van gebruikt zijn. De 
waardering van het proces is door middel van een schriftelijke enquête gemeten en het gebruik 
door middel van bezettingsgraadmetingen. 
De uitkomsten van de enquête en de bezettingsgraadmetingen worden gegeven in hoofdstuk drie. 
 
Subprobleemstelling 5: Zijn de doelstellingen van het kantoorconcept behaald? 
Als terugkoppeling op subprobleemstelling 3 wordt deze vraag gesteld. Het antwoord is te 
vinden in hoofdstuk drie. 
 
Subprobleemstelling 6: Past het kantoorconcept bij een organisatie als de Kamer van 

Koophandel? 
Nadat de mate waarin het kantoorconcept gewaardeerd wordt door de medewerkers bekend is en 
bepaald is of de doelstellingen behaald zijn, kan er gekeken worden of het kantoorconcept past 
bij de organisatie. Deze vraag wordt beantwoord in hoofdstuk vijf. 
 
Subprobleemstelling 7: Welke verbeter- en veranderpunten zijn er om de continuïteit 

van het kantoorconcept te waarborgen? 
Het management en de ondernemingsraad van de Kamer van Koophandel Rotterdam zijn 
geïnteresseerd in de mate waarin het concept gewaardeerd en beoordeeld wordt door de 
medewerkers. 
Met behulp van de uitkomsten van het onderzoek in Dordrecht, het onderzoek in Rotterdam, 
enkele andere evaluaties van innovatieve kantoorconcepten en eigen ervaringen van het werken 
in een innovatie werkomgeving, worden in hoofdstuk vijf enkele conclusies en aanbevelingen 
gegeven. 
 
1.1.2 Gebruikte methoden 
 
Om de bovenstaande subprobleemstellingen te kunnen beantwoorden is er zowel theoretisch, als 
empirisch onderzoek verricht. 
Theoretisch onderzoek is verricht door middel van: 
• Literatuurstudie; 
• Bestaande documenten van het CfPB en de Kamer van Koophandel Rotterdam. 
 
Empirisch onderzoek is verricht om aan nieuwe gegevens te komen, door middel van: 
• Mondelinge interviews met sleutelpersonen; 
• Een schriftelijke enquête onder de medewerkers van de Kamer van Koophandel in 

Dordrecht; 
• Observaties om de bezettingsgraad in het kantoor in Rotterdam te meten; 
• Eigen ervaringen in het werken in een innovatieve werkomgeving. 
Per methode wordt er een toelichting gegeven. 
 
Bestaande gegevens 
Notities, memo's, handleidingen en rapportages van zowel het CfPB, als de Kamer van 
Koophandel zijn gebruikt om een goed inzicht te krijgen in stappen die tijdens het proces zijn 
ondernomen en afspraken die er zijn gemaakt. Het meeste materiaal was naar aanleiding van het 
onderzoek in Rotterdam reeds beschikbaar en kon ook goed gebruikt worden voor de evaluatie in 
Dordrecht. Het kantoorconcept in Dordrecht is overgenomen uit Rotterdam en er is gebruik 
gemaakt van dezelfde informatie. 
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Mondelinge interviews 
In samenwerking met het management van de Kamer van Koophandel Rotterdam is er een 
vragenlijst opgesteld. Om meer informatie over de te onderzoeken aspecten te vergaren zijn er 
ook mondelinge interviews gehouden. In de interviews is er onder andere gevraagd naar het 
verloop van het proces en de effecten van de implementatie van het concept. Het prettige van 
interviews is dat er doorgevraagd kan worden en dat er interactie is met de respondent. 
Het lastige van interviews is het verwerken van de gegevens. Er wordt veel informatie gegeven 
die niet altijd bruikbaar is. 
 
Voor de interviews is er door het management van de Kamer van Koophandel een selectie 
gemaakt uit een aantal personen uit de projectgroep. Er zijn drie personen geïnterviewd, de 
projectleider, de Officemanager en degene die vanuit de projectgroep de communicatie naar de 
medewerkers verzorgde. 
 
Schriftelijke enquête 
Om alle te onderzoeken aspecten gestructureerd te kunnen onderzoeken is er gebruik gemaakt 
van een schriftelijke enquête. Een schriftelijke enquête is een goed middel om veel mensen te 
kunnen ondervragen. De tevredenheid over de verschillende aspecten van de werkomgeving is 
op verschillende manieren gemeten. De tevredenheid over de faciliteiten en de mate waarin 
gebruikers een aspect belangrijk vinden, bijvoorbeeld, zijn op een 5-puntschaal gemeten. Om een 
overall waardering te krijgen is een rapportcijfer gevraagd. 
Een nadeel van een schriftelijke enquête is dat niet iedereen de vragenlijst wil invullen en een 
deel hiervan onvolledig of niet ingevuld terug gestuurd wordt. 
 
De schriftelijke enquête is onder alle medewerkers werkzaam in Rotterdam verspreid. De 
enquête is opgenomen in bijlage 3. 
 
Observaties 
Omdat het bij het gebruik van werkplekken om menselijk gedrag gaat zijn er 
bezettingsgraadmetingen gedaan.  
De observaties hebben enkele nadelen. Een van de nadelen is dat het erg tijdrovend is. In totaal 
zijn er 54 rondgangen van ongeveer een kwartier gelopen gedurende zes dagen. Dit komt neer op 
negen rondgangen per dag. Ook het verwerken van de data is erg tijdrovend. 
Een ander nadeel is dat het gedrag van mensen door de observator beïnvloed wordt. Dit is vooral 
het geval aan het begin van de meting wanneer mensen nog moeten 'wennen' aan de 
aanwezigheid van de observator.  
Ook is het af en toe onduidelijk wat mensen aan het doen zijn. Bijvoorbeeld wanneer iemand aan 
het telefoneren is en tegelijkertijd gebruikt maakt van de pc. Of wanneer er formeel of informeel 
overleg is. 
 
Op alle afdelingen van de Kamer van Koophandel Rotterdam is het gedrag van de medewerkers 
in de werkomgeving geobserveerd. Hiervoor is het schema in bijlage 6 gebruikt. 
 
Kwalitatief en Kwantitatief onderzoek 
Om antwoord te kunnen geven op de probleemstelling is de keuze gemaakt voor een combinatie 
van kwantitatief en kwalitatief onderzoek. Kwantitatief onderzoek levert cijfermateriaal op en 
kwalitatief onderzoek levert meer meningen van betrokken mensen op.  
De tevredenheid en het gebruik van de werkomgeving is getoetst aan de hand van kwantitatief 
onderzoek. Hierbij is gebruik gemaakt van een schriftelijke enquête. Zie bijlage 3. 
Voorafgaand aan de schriftelijke enquête is er gebruik gemaakt van kwalitatief onderzoek aan de 
hand van mondelinge interviews met het management en sleutelpersonen tijdens het 
implementatieproces van de nieuwe werkomgeving. 
Om het gebruik van de werkomgeving te meten zijn er gedurende een week observaties gedaan.  
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Analysetechnieken 
Vanwege het gebruik van verschillende onderzoeksmethoden is er gebruik gemaakt van 
verschillende analyse technieken. 
Bij het verwerken van de data van de schriftelijke enquête is er gebruik gemaakt van 
frequenties. Hiervoor is het softwareprogramma SPSS gebruikt. 
Voor het verwerken van de bestaande gegevens, mondelinge interviews en de observaties is 
er gekozen voor het ordenen van gegevens. 
Om te bepalen of het kantoorconcept nog efficiënter gebruikt kan worden en of het verstandig 
is om het kantoorconcept bij vergelijkbare organisaties te implementeren is er gebruik 
gemaakt van verschilanalyse. Hierbij zijn de twee kantoren (Rotterdam en Dordrecht) met 
elkaar vergeleken. 
 
1.2 Het onderzoeksinstrument 
 
In 2002 nam het Kenniscentrum Center for People and Buildings (CfPB) het initiatief tot het 
ontwikkelen van een evaluatie-instrument voor het meten van de gebruikswaarde, 
belevingswaarde en toekomstwaarde van kantoorhuisvesting. FMWEB - het netwerk voor 
Facilitair Management van de Rijksoverheid - en het Ministerie van OCW erkenden het initiatief 
en stelden in samenwerking met het CfPB een plan voor de ontwikkeling van twee instrumenten 
op: 
1) Een werkomgevingsthermometer voor een eenvoudige en snelle verkenning van werk en 

de tevredenheid over de werkomgeving (deelprojectplan OCW, april 2003) 
2) Een werkomgevingsdiagnose-instrument (WODI) voor een bredere, meer diepgaande en 

wetenschappelijk verantwoorde meting (deelprojectplan CfPB, april 2003). 
 
Voor het CfPB was de aanleiding voor het ontwikkelen van het evaluatie-instrument een tekort 
aan wetenschappelijk gefundeerde data over de mate waarin kantoorhuisvesting beantwoord aan 
de doelstellingen van organisaties en effecten van de fysieke werkomgeving op de 
arbeidssatisfactie en prestaties van de dagelijkse gebruikers. 
Veel bestaande instrumenten, zoals medewerkerstevredenheidsonderzoeken, Risico Evaluatie & 
Inventarisaties, de Balanced Score Card en het INK model gaan nauwelijks in op de fysieke 
werkomgeving en instrumenten die wel ingaan op de fysieke werkomgeving zijn vaak niet 
voldoende afgestemd op innovatieve kantoorconcepten, bijvoorbeeld de zogenaamde Post-
Occupancy Evaluations. 
 
Doel en doelgroep 
Het instrument is ontwikkeld voor de Rijksoverheid, omdat het rijkshuisvestingsbeleid is gericht 
op de implementatie van innovatieve kantoorconcepten, maar kan ook gebruikt worden door 
regionale en locale overheden en private organisaties. Hoewel het instrument is ontwikkeld voor 
het meten van het gebruik en de beleving van innovatieve kantoorconcepten, is het ook, maar dan 
in mindere mate te gebruiken in traditionele kantoren. Een meting kan plaatsvinden zowel voor 
ingebruikname, als na ingebruikname (ex ante en ex post meting). 
 
Het doel is het verzamelen van data ter ondersteuning van organisatiegericht huisvesten: het 
afstemmen van huisvesting, ICT en andere faciliteiten op veranderingen in de organisatie en 
nieuwe wijzen van werken, om daarmee optimaal te kunnen presteren. 
 
De uitkomsten van het onderzoek kunnen van belang zijn voor alle lagen van de organisatie. Ze 
geven een beeld van welke aspecten in de organisatie goed functioneren en waar er verbeteringen 
aangebracht dienen te worden.  
Op strategisch niveau is de output te gebruiken ter onderbouwing van het of aanpassingen in het 
huisvestingsbeleid, op tactisch niveau ter onderbouwing van interventies die passen binnen het 
strategisch plan en operationeel voor concrete ingrepen in het dagelijks gebruik en beheer van de 
werkomgeving. 
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De raad van bestuur, het management, waaronder ondersteunende afdelingen zoals Facility 
Management, Informatie Technologie en Human Resource Management en de medewerkers 
behoren tot de doelgroep. 
 
Door het CfPB wordt er bij verschillende bedrijven en overheidsinstanties onderzoek gedaan en 
data verzameld om zodoende verschillende projecten met elkaar te kunnen vergelijken en een 
theorie te vormen over relaties tussen organisatiekenmerken, kenmerken van werkprocessen en 
de best passende huisvesting. 
 
Voor het uitvoeren van een evaluatieonderzoek bij een organisatie is het belangrijk dat 
betrokkenen binnen de organisatie stil staan bij de volgende vragen: 
• Waarom willen we evalueren? 
• Wat gaan we evalueren? 
• Wat doen we met de resultaten? 
• Wanneer gaan we evalueren? 
 
Redenen voor een evaluatieonderzoek kunnen zijn: 
• Ex ante meting ter ondersteuning van de keuze van het kantoorconcept 
• Ex ante meting ter onderbouwing van het Programma van Eisen 
• Toetsen of de huisvestingsdoelstellingen behaald zijn 
• Vaststellen van positieve en negatieve neveneffecten 
• Inzicht geven in relaties tussen huisvesting en andere faciliteiten om een betere 

performance, hogere arbeidssatisfactie en kostenreductie te bereiken 
• Legitimatie voor continuering, wijziging of bijstelling van het huisvestingsbeleid 
• Basis voor verbeterplannen en ontwikkeling van een toekomstvisie.3 
 
Indien de reden voor een evaluatie is legitimatie voor continuering, wijziging of bijstelling van 
het huisvestingsbeleid, zullen vooraf mensen en middelen beschikbaar gesteld moeten worden. 
 
In hoofdstuk vijf wordt er een indicatie van de kosten per onderzoeksopzet gegeven. 
 
De modulaire opbouw van het werkomgevingsdiagnose-instrument kan organisaties helpen een 
keuze te maken in de te onderzoeken aspecten. De modulaire opbouw wordt verder in dit 
hoofdstuk beschreven. Tabel 1.1 geeft de opzet en structuur weer en figuur 1.1 maakt de relaties 
tussen de modulen inzichtelijk. 
 
Een evaluatie kan voor de implementatie van het innovatie kantoorconcept of na de 
implementatie van het innovatieve kantoorconcept plaatsvinden. Het meest gunstige moment na 
de implementatie is wanneer de onrust grotendeels is afgenomen, ongeveer een half jaar na de 
implementatie. 
 
Modulaire opbouw 
Het instrument is opgebouwd uit 18 modulen. De opzet en de structuur van het instrument zijn 
weergeven in tabel 1.  
De modulen zijn onder te verdelen in drie groepen: 
• De introductiemodulen. De eerste drie modulen (0.1, 0.2 en 0.3) zijn introductiemodulen 

en helpen de gebruiker de omvang van het onderzoek en de onderzoeksmethoden die 
gebruikt zullen moeten worden te bepalen. Om een zo goed mogelijke toetsing te kunnen 
doen, moeten de onderzoeksmethoden aangepast worden aan de type meting die een 
organisatie wil laten doen. 

                                                      
3 Volker, L. en Voordt, D.J.M. van der: An integral tool for a diagnostic evaluation of new offices. 
Description and preliminary results. Delft, Center for People and Buildings & Delft University of 
Technology 
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• De feitelijke situatie. De modulen A1, A2 en A3 brengen de feitelijke situatie in kaart. Zij 
geven een beschrijving van de oude en de huidige, nieuwe situatie. 

• Te onderzoeken aspecten. De modulen B1 tot en met F zijn de te onderzoeken aspecten. 
De modulen B en C kunnen gebruikt worden om het gebruik en de beleving van de 
werkomgeving te meten. Module D kan gebruikt worden om de arbeidsproductiviteit, het 
bedrijfsresultaat en de facilitaire kosten te berekenen. Module E kan gebruikt worden om 
de toekomstwaarde te meten en de laatste module, F, gaat in op het implementatieproces. 
Dit wordt gedaan om na te gaan of het implementatieproces invloed heeft op de mate 
waarin de medewerkers de fysieke werkomgeving waarderen. 

 
Elke module bestaat uit een gebruikersinstructie met een stukje theorie, een korte beschouwing 
over de relevantie, een beschrijving van mogelijke meetmethoden en vragenlijsten voor 
mondelinge en schriftelijke interviews. Voor een evaluatie, kunnen afhankelijk van het doel van 
de diagnose, onderdelen overgeslagen worden.4 
 
Figuur 1 geeft de relaties tussen de modulen van het instrument weer. In de bovenste rechthoek 
bevinden zich de modulen A1, A2 en A3 (feitelijke situatie). Alle rechthoeken daaronder zijn de 
te onderzoeken aspecten (de modulen C tot en met F). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figuur 1.1 Relaties tussen de modulen van het instrument 

                                                      
4 Volker, L., Voordt, D.J.M. van der: Concept Werkomgevingsdiagnose-instrument. Methoden voor het 
meten van de prestaties van kantoorhuisvesting. Center for People and Buildings, Delft, april 2004.  
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Tabel 1.1 Opzet en structuur van het instrument 
 
Aanleiding, doel en randvoorwaarden 
0.1 Aanleiding tot de diagnose, doelstelling van de diagnose en randvoorwaarden bij de 

diagnose 
Diepgang en reikwijdte 
0.2 Keuze uit Quick Scan, selectieve meting of integrale meting 
Meetmethoden 
0.3 Keuze meetmethoden: mondelinge interviews, schriftelijke enquête, groepsgesprek 

workshop, observaties, documentenanalyse en zelfrapportages 
Feitelijke situatie 
A1 Organisatiekenmerken: branche, strategie, structuur, product, personeel, cultuur, middelen, 

resultaten 
A2 Werkprocessen: soort werk, verdeling in de tijd, autonomie, mobiliteit 
A3 Faciliteiten: huisvestingsconcept, diensten en middelen, ICT, externe voorzieningen, FM 
Beleving 
B1 Arbeidssatisfactie - tevredenheid over de organisatie: strategie, leiderschap, procedures, 

cultuur, personeelsmanagement, vaardigheden 
B2 Arbeidssatisfactie - tevredenheid over het werk: kwaliteit, kwantiteit, werkproces, 

communicatie, concentratie, bereikbaarheid 
B3 Arbeidssatisfactie - tevredenheid over de faciliteiten: huisvesting, diensten en middelen, 

ICT, externe voorzieningen, FM 
B4 Gezondheid: fysiologisch & psychologisch welzijn, ziekteverzuim, sociale veiligheid, 

arbo 
B5 Imago: uitstraling, identiteit, voorbeeldfunctie 
Gebruik 
C Gebruik van faciliteiten: gedrag bij en gebruik van soorten plekken, ervaren gebruik, 

efficiency 
Economische aspecten 
D1 Arbeidsproductiviteit: ervaren/ daadwerkelijke productiviteit, effectief en efficiënt 

werken 
D2 Bedrijfsresultaat: output in termen van economic value added, winst, marktsegment 
D3 Facilitaire kosten: huisvesting, diensten en middelen, ICT, externe voorzieningen, FM 
Toekomst 
E1 Toekomstwaarde – trends en toekomstscenario’s: ontwikkelingen in de toekomst 
E2 Toekomstwaarde – flexibiliteit: aanpasbaarheid aan nieuwe ontwikkelingen 
Proces 
F Implementatieproces: projectorganisatie, implementatie, kritische succesfactoren 

 
Voor het onderzoek in Dordrecht is er gebruik gemaakt van de onderzoeksmethoden: 
mondelinge interviews met sleutelpersonen, een schriftelijke enquête onder de medewerkers en 
observaties om de bezettingsgraad te meten. 
Onderzocht zijn de modulen: 
• 0.1 - Aanleiding, doel en randvoorwaarden d.m.v. mondelinge interview met de Directeur 

Algemene Zaken en het hoofd Personeels Zaken 
• 0.2 - Diepgang en reikwijdte d.m.v. mondelinge interview met de Directeur Algemene 

Zaken en het hoofd Personeels Zaken 
• 0.3 - Meetmethoden d.m.v. mondelinge interview met de Directeur Algemene Zaken en 

het hoofd Personeels Zaken 
• A1 - Kenmerken van de organisatie d.m.v. een schriftelijke enquête onder de medewerkers 
• A2 - Manier van werken d.m.v. een schriftelijke enquête onder de medewerkers 
• B1 - Tevredenheid over de organisatie d.m.v. een schriftelijke enquête onder de 

medewerkers 
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• B2 - Tevredenheid over het werk d.m.v. een schriftelijke enquête onder de medewerkers 
• B3 - Tevredenheid over de faciliteiten d.m.v. een schriftelijke enquête onder de 

medewerkers 
• C - Gebruik d.m.v. een schriftelijke enquête onder de medewerkers en observaties 
• D1 - Arbeidsproductiviteit d.m.v. een schriftelijke enquête onder de medewerkers 
• E1 - Toekomstwaarde d.m.v. mondelinge interviews met sleutelpersonen 
• F - Implementatieproces d.m.v. mondelinge interviews met sleutelpersonen en een 

schriftelijke enquête onder de medewerkers 
 
Van elke module zijn er enkele onderzoeksvragen geselecteerd. De opbouw voor de vragenlijst is 
hetzelfde als voor het kantoor te Rotterdam. De onderzoeksvragen stonden vast, maar zijn in 
overleg met het management van de Kamer van Koophandel Rotterdam, regiokantoor Dordrecht 
enigszins aangepast voor het onderzoek te Dordrecht. De vragenlijst is opgenomen in bijlage 3. 
 
Een kritische kanttekening bij het instrument is dat aan de zachte factoren, zoals het 
materiaalgebruik en het kleurgebruik weinig aandacht is besteed.  
 
Afbeelding 1.1 Baliewerkplek 
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2 Kantoorinnovatie 
 
Volgens het Van Dale hedendaags Nederlands woordenboek betekent innovatie de invoering 
van iets nieuws. Maar wat bedoeld men met kantoorinnovatie? Waarom doen organisaties aan 
kantoorinnovatie?  
In dit hoofdstuk worden de eerste twee subprobleemstellingen beantwoord. 
 
2.1 Wat is kantoorinnovatie? 
 
Kantoorinnovatie heeft te maken met het inrichten van kantoren, het aanpassen, verbeteren of 
vernieuwen van een kantoor, maar ook het aanpassen van werkprocessen of het functioneren van 
de organisatie kunnen hiermee bedoeld worden. 
De term wordt breed gebruikt, zoals voor de introductie van flexibel werken en telewerken, de 
veranderende functie en inrichting van kantoorgebouwen en nieuwe technische mogelijkheden, 
waaronder ICT en klimaatinstallaties.5 
 
In dit rapport wordt met de term kantoorinnovatie bedoeld het afstemmen van de huisvesting, 
ICT en andere faciliteiten op nieuwe wijzen van werken voor het optimaal functioneren van 
een organisatie. 
 
2.2 Aanleidingen voor kantoorinnovatie 
 
Organisaties hebben verschillende aanleidingen voor kantoorinnovatie, bijvoorbeeld: 
• Het huidige kantoor is te klein/te groot  
• Men is op zoek naar een nieuwe huisvesting 
• Het huidige kantoorconcept sluit niet meer goed aan op de werkprocessen, etc. 
 
Deze aanleidingen worden veroorzaakt door maatschappelijke, economische, technologische en 
organisatorische ontwikkelingen. 
Door deze ontwikkelingen kan er in organisaties een andere manier van werken ontstaan. Zo zijn 
bijvoorbeeld door nieuwe ICT mogelijkheden medewerkers niet meer gebonden aan een vaste 
werkplek. Het contact met de klant verloopt veelal digitaal. Medewerkers zitten regelmatig in 
overleg en dus niet op hun eigen werkplek, waardoor veel plekken leeg staan. Managers zijn 
steeds meer mensgericht en doelen op een goede relatie en communicatie tussen medewerkers 
onderling en zichzelf en medewerkers. 
Omdat de manier van werken in relatie staat tot het kantoorconcept, vereist een andere of  nieuwe 
manier van werken ook een nieuwe kantooromgeving.  
 
Wanneer het management besloten heeft om over te gaan op een nieuw kantoorconcept, spelen 
de  volgende factoren een belangrijke rol:  
• De organisatie 
• Het werk 
• De werkomgeving6 
 

                                                      
5 Voskamp, P.: Handboek kantoorinnovatie. Ergonomie en milieu. Vijfde herziende druk. Den Haag, 
Sdu Uitgevers, 2000. ISBN 90 12 08957 3 
6 Volker, L. en Voordt, D.J.M. van der: An integral tool for a diagnostic evaluation of new offices. 
Description and preliminary results. Delft, Center for People and Buildings & Delft University of 
Technology 
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De organisatie 
Het beleid, de visie, de structuur en de cultuur zijn belangrijke elementen die het slagen van 
een bepaald kantoorconcept bepalen. 
 
Onder de structuur wordt verstaan de indeling van de te verrichten werkzaamheden in 
functies en taken van functionarissen, werkgroepen en afdelingen.  
In tabel 2.1 worden enkele structuurkenmerken van platte en steile organisaties weergeven. 
 
Tabel 2.1 Structuurkenmerken van platte en steile organisaties:7 
  Plat Steil 
Aantal hiërarchische niveaus klein groot 
Gemiddeld omspanningsvermogen groot klein 
Aantal ad hoc-werkgroepen of projectgroepen groot  klein 
Delegatie veel weinig 
Coördinatie door middel van onderlinge afstemming veel weinig 
 
De cultuur is het geheel van geschreven en ongeschreven regels dat het sociale verkeer tussen 
medewerkers, met leveranciers, klanten en overige partijen kanaliseert en vorm geeft. Er 
wordt een bepaald gedrag gevormd dat in uitdrukking komt in: 
• De wijze waarop leiding wordt gegeven 
• Hoe mensen met elkaar omgaan 
• De dingen die men doet en nalaat 
• De keuzen die worden gemaakt.8 
 
Tegenwoordig ligt de individuele verantwoordelijkheid van medewerkers steeds hoger, ze willen 
harder werken, zelf controle over hun activiteiten en meer verantwoordelijkheid dragen. 
Managers zijn tegenwoordig meer relatiegericht en leggen minder nadruk op controle en scherp 
toezicht. 
Ook empowerment neemt steeds meer toe. Een ultieme manier hiervan zijn zelfsturende teams.  
Bij veranderende bedrijfscultuur, waarden en normen zal er een passende werkomgeving 
gecreëerd moeten worden. 
 
Door eventuele kansen en/of bedreigingen te benutten kan een organisatie zijn doelstellingen 
aanpassen en zijn beleid bepalen. Door middel van een SWOT-analyse kan hij inzicht krijgen 
in de interne sterke en zwakke punten en invloeden uit de omgeving. 
Omdat de werkomgeving van grote invloed is op het functioneren van de organisatie, zal deze 
ook in het beleid opgenomen moeten zijn.  
 
Het werk 
De organisatie zal zich moeten afvragen wat de toekomstwaarde van het gebouw, de ruimten 
en de werkplekken is. Door veranderingen in de organisatie zoals vaker thuis- en of 
telewerken, de mogelijkheden op ICT gebied en de veranderende omgeving ontstaat er een 
nieuwe manier van werken. 
Als basis voor het ontwerp van een kantoor zullen de verschillende werkzaamheden binnen de 
organisatie geclusterd moeten worden in bijvoorbeeld geconcentreerd werk, minder 
geconcentreerd werk, overleg, individueel werk, groepswerk, telefonisch werk, werk met 
klanten, etc.  
 
 
 
                                                      
7 Keuning, D. en Eppink, D.: Management & Organisatie. Theorie en toepassing. Groningen/Houten, 
Wolters-Noordhoff BV, 2002. ISBN 90 207 3130 0 
8 Zie 7 
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Ook wordt er onderscheid gemaakt tussen primaire en secundaire activiteiten en in relatie tot 
huisvesting, ICT en andere faciliteiten kan men onderscheid maken in: 
• Activiteiten die weinig of juist veel concentratie vergen. 
• Activiteiten die om veel communicatie en interactie vragen versus activiteiten met 

weinig of geen communicatie. 
• Individueel werken versus groepswerk.9 
 
Aan de hand van deze clustering kan er een passend kantoorconcept geïmplementeerd 
worden. 
 
De werkomgeving 
Om het primaire proces te ondersteunen zijn er voorzieningen zoals Informatie Technologie, 
Facilitaire ondersteuning en meubilair nodig. Deze voorzieningen geven de medewerkers de 
mogelijkheid om flexibel te zijn en plaats- en tijdonafhankelijk te werken. 
 
Informatie Technologie verbetert de snelheid van werken, de mobiliteit van medewerkers, de 
flexibiliteit van de organisatie en  creëert mogelijkheden voor: 
• snelle en eenvoudige communicatie 
• uitwisseling en hergebruik van informatie 
• ontwikkelen van kennis.10 
 
Facilitaire ondersteuning,  zoals de huisvesting, de werkplek, de services en materiele 
hulpmiddelen zijn nodig om de bedrijfsprocessen en medewerkers die betrokken zijn bij de 
bedrijfsprocessen te ondersteunen. De bedrijfsprocessen moeten zo effectief, efficiënt en 
flexibel verlopen, niet alleen op kantoor, maar ook buiten het kantoor. 
 
2.3 Doelstellingen voor kantoorinnovatie 
 
Organisaties formuleren verschillende doelstellingen bij het implementeren van een innovatief 
kantoorconcept. De bekendste doelstellingen van innovatieve kantoorconcepten zijn: 
• Hogere arbeidsproductiviteit door optimale ondersteuning van taken en functies van 

medewerkers 
• Hogere arbeidssatisfactie 
• Betere communicatie en samenwerking tussen medewerkers en medewerkers en klanten 
• Facilitaire ondersteuning van veranderingsprocessen 
• Efficiënter gebruik van ruimte 
• Lagere kosten 
• Minder verhuizingen 
• Grotere gebruiksflexibiliteit 
• Een positief imago 
• Vervullen van een voorbeeldfunctie 
• Betere bereikbaarheid voor klanten, hierbij speelt vooral het digitaal bereikbaar zijn een 

belangrijke rol 
 
 
 
 

                                                      
9 Voordt, D. van der en Vos, P.: Evaluatie van kantoorinnovatie. Model en methoden. Delft, Delftse 
Universitaire Pers, 1999. ISBN 90-407-1953-5 
10 Voskamp, P.: Handboek kantoorinnovatie. Ergonomie en milieu. Vijfde herziende druk. Den Haag, 
Sdu Uitgevers, 2000. ISBN 90 12 08957 3 
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2.4 Verschillende kantoorvormen 
 
Om de term werkplek te kunnen definiëren maakt men gebruik van de karakteristieken place, 
space en use. 
 
Place 
Place is de locatie in relatie tot andere werkplekken: 
1) Het basiskantoor. Waar men dagelijks met collega’s samenwerkt onder leiding van 

managers. 
2) De telewerkplek. Werkplek elders dan het basiskantoor, meestel digitaal verbonden met 

het basiskantoor. Men kent de volgende varianten: 
• Satellietkantoor (satellite office), bedoeld voor medewerkers van dezelfde 

organisatie; 
• Business centre en hotelkantoor, waar meerdere organisaties kantoorruimte of 

ondersteunende faciliteiten kunnen huren; 
• Gastwerkplek (guest-office) in het kantoor van de opdrachtgever of cliënt; 
• Thuiswerkplek (home-office); 
• Gelegenheidswerkplek of instant werkplek, in de trein, het vliegtuig of de 

hotelkamer. 
 
Space 
Space is de werkplek. Er wordt onderscheid gemaakt in de volgende kantoorconcepten: 
• Cellenkantoor, ook wel bekend als het kamerkantoor. Kamers met een, twee of drie 

werkplekken die te bereiken zijn via een lange, smalle gang. Standaard werkplekken en 
persoonlijke kasten zijn vooral gericht op privacy en geconcentreerd werken. 

• Kantoortuin (open-plan). Grote (open) ruimten zonder duidelijke gangstructuur, ook 
wel bekend als groepenkantoor. 

• Teamkantoor, ook wel bekend als het groepskantoor. Kleine, zelfstandige units langs 
een gang met een open structuur. Binnen een unit werken organisatorische eenheden 
met een eigen takenpakket en bestaat uit 4 tot 12 werkplekken. 

• Coconkantoor, ook wel bekend als het combi-kantoor en variatiekantoor. Geeft de 
mogelijkheid tot gebruik van verschillende faciliteiten die aansluiten op de aard van de 
werkzaamheden, bijvoorbeeld communiceren, groepswerk en geconcentreerd werken. 
Bestaat uit een reeks kleinschalige kantoorunits, collectieve faciliteiten en een open, 
brede verbindingsstraat. Medewerkers hebben geen vaste werkplek. 

• Lean-office of kloosterkantoor. Een dynamisch geheel van ruimtes met een eigen 
karakter. Werkplekken zijn opgenomen in een kantoortuin of groepskantoor, waar 
medewerkers die geconcentreerd willen werken uitwijken naar concentratiecellen of 
stilzones. Medewerkers hebben geen vaste werkplek.  

 
Figuur 2.1 geeft de voor- en nadelen van de verschillende kantoorconcepten. 
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Use 
Use is het gebruik van de werkplek (het werkplekconcept). Er zijn drie varianten 
werkplekken: 
1) De persoonlijke werkplek 
2) De gedeelde werkplek (shared workplace), gebruikt door twee of meer medewerkers op 

verschillende momenten 
3) De non-territoriale werkplek, ook wel bekend als de flexibele werkplek of de 

wisselwerkplek (activiteit gerelateerde werkplek). Werkplekken die niet zijn gekoppeld 
aan vaste medewerkers. 11 

 
En verder: 
• Open werkplekken. Mogelijkheid tot interactie, stil werken en geconcentreerd werken. 
• Teamkamers 
• Stawerkplekken. Touch down werkplekken of aanlandwerkplekken voor kort durende 

activiteiten zoals het checken van e-mail en post. 
• Ontmoetings- en vergaderruimten: zitjes, koffiehoeken, leestafels en ontvangstplekken. 
 
Zie bijlage 1 definities voor de termen werkplekconcept en kantoorconcept. 
 
 Organisatie Werk Werkomgeving 
 Privacy Openheid Thuis- 

en 
Tele-
werken 

Commu-
nicatie 

Concen-
tratie 

Samen-
werken 

Gebruik 
IT-
mogelijk-
heden 

Persoon-
lijk 
archief 

Gebruik 
faciliatire 
onder-
steuning 

Opmer- 
kingen 
(o.a. 
cultuur- 
omslag) 

Cellen- 
kantoor 

++ - - - ++ - - ++ - - 

Kantoor- 
Tuin 

- ++ - ++ - +/- - - +/- - 

Team- 
kantoor 

+/- - +/- + +/- ++ +/- + +/- +/- 

Cocon- 
kantoor 

+ + + + ++ +/- + +/- + + 

Lean- 
Office 

+/- + ++ ++ ++ + ++ - ++ ++ 

 
Figuur 2.1 Voor- en nadelen van verschillende kantoorvormen12 
 

                                                      
11 Vos, P. en Dewulf, G.: Searching for data. A method to evaluate the effects of working in an 
innovative office. Delft University Press, march 1999. ISBN 90-407-1887-3; 
Vos, P., Meel, J. van en Dijcks, A.: The Office. The whole office and nothing but the office. A 
framework of workplace concepts, version 1.2. Second edition. Delft university of Technology, 
Department of Real Estate & Project Management. ISBN 90-76133-01-8; 
Voordt, D.J.M. van der: Kosten en baten van Werkplekinnovatie. Een definitie en -
programmeringstudie. Delft: De Werf, Rotterdam, 2003. ISBN 90-80772020-2-1 
12 Voskamp, P.: Handboek kantoorinnovatie. Ergonomie en milieu. Vijfde herziende druk. Den Haag, 
Sdu Uitgevers, 2000. ISBN 90 12 08957 3 
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2.5 Conclusie 
 
Kantoorinnovatie heeft te maken met het aanpassen, verbeteren of vernieuwen van het 
kantoor en het aanpassen van werkprocessen. Een definitie: 
 
 
 
 
 
 
Organisaties hebben verschillende aanleidingen voor kantoorinnovatie. Bijvoorbeeld wanneer 
de huidige huisvesting te klein of te groot is geworden, wanneer men op zoek is naar een 
nieuwe huisvesting, of wanneer het huidige kantoorconcept niet meer aansluit op de 
werkprocessen. Deze aanleidingen zijn meestal het gevolg van ontwikkelingen in de 
omgeving. Ook de doelstellingen voor kantoorinnovatie lopen zeer uiteen, bijvoorbeeld lagere 
kosten, een beter imago en het bevorderen van de communicatie. 
Er zijn verschillende kantoorvormen bekend. Bekende kantoorconcepten zijn het 
cellenkantoor, de kantoortuin, het teamkantoor, het CoConkantoor en het kloosterkantoor. 
 
Afbeelding 2.1 Open werkplek 
 
 
 
 
 
 
 

Kantoorinnovatie 
Het afstemmen van de huisvesting, ICT en andere faciliteiten op nieuwe wijzen van werken 
voor het optimaal functioneren van een organisatie. 
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3 Evaluatie kantoorconcept Kamer van Koophandel 
Rotterdam  
 
In dit hoofdstuk worden de uitkomsten van een belevingsonderzoek (evaluatieonderzoek) bij de 
Kamer van Koophandel in Dordrecht en de uitkomsten van een bezettingsgraadmeting bij de 
Kamer van Koophandel in Rotterdam beschreven. 
De huisvesting is een onderdeel van de afdeling Algemene Zaken van de Kamer van Koophandel 
Rotterdam. 
 
3.1 Het belevingsonderzoek 
 
Aanleiding voor het onderzoek 
In december 2001 is de Kamer van Koophandel Rotterdam overgegaan naar een nieuwe 
manier van werken, het werken met activiteit gerelateerde werkplekken. De nieuwe manier 
van werken is in april 2003 ook bij het regiokantoor te Dordrecht geïmplementeerd.  
Voorheen was de Kamer van Koophandel Dordrecht gehuisvest aan de Groenmarkt, in het 
centrum van Dordrecht, in een ruim 3000 m2 groot pand. Na de reorganisatie binnen de 
Kamer van Koophandel, waarbij de kantoren Dordrecht en Gouda regiokantoren van 
Rotterdam werden, kwamen veel functies te vervallen en werden er veel medewerkers naar 
het hoofdkantoor te Rotterdam overgeplaatst. Hierdoor werd het pand te Dordrecht te groot en 
is er gekozen voor een verhuizing. Naast de gevolgen van een reorganisatie kampte de Dordse 
vestiging met het probleem dat de binnenstad steeds slechter bereikbaar werd voor 
ondernemers, er was weinig parkeergelegenheid en  de binnenstad zou binnenkort afgesloten 
worden voor verkeer. Het oude pand had een slechte klimaatbeheersing en onvoldoende 
mogelijkheden voor een geschikte renovatie. Momenteel zit het regiokantoor Dordrecht met 
20,1 Fte op 400 m2 gehuisvest aan 'de Draai'. 
 
De voorzieningen en regels zijn hetzelfde als voor kantoor Rotterdam: er wordt gebruik 
gemaakt van een open en transparant werkplekconcept met gedeelde activiteitgerelateerde 
werkplekken, een draadloos netwerk, mobiele telefoons, digitaal archiveren en het clean-desk 
principe.  
 
In november 2003 heeft het Center for People and Buildings op verzoek van het  management 
en de ondernemingsraad van de Kamer van Koophandel reeds een evaluatieonderzoek naar de 
waardering van het kantoorconcept in Rotterdam gedaan. Nu ook regiokantoor Dordrecht 
ruim een jaar in de nieuwe werkomgeving werkt zijn het management en de 
ondernemingsraad ook geïnteresseerd in een evaluatie van het kantoorconcept in Dordrecht. 
 
Doel van het onderzoek 
De uitkomsten van het onderzoek worden door de Kamer van Koophandel gebruikt om te 
bepalen of het verstandig is om het kantoorconcept te continueren en/of verbeteringen aan te 
brengen. 
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Werkwijze 
De opzet van de evaluatie bestaat uit twee hoofdonderdelen: 
1) Interviews met sleutelpersonen, waaronder de directie, de projectleider en enkele 

personen uit de werkgroepen.  
2) Een schriftelijke enquête onder de medewerkers. Voor de evaluatie in Dordrecht is 

dezelfde structuur van de vragenlijst aangehouden als in Rotterdam. Zie de bijlage 3 
voor de enquête. De medewerkers hebben twee weken de gelegenheid gehad om de 
enquête in te vullen. Gedurende deze twee weken is er een onderzoeker aanwezig 
geweest voor het beantwoorden van vragen en het in ontvangst nemen van ingevulde 
enquêtes.  

 
Beide onderdelen zijn gebaseerd op documentanalyse en onderzoek binnen het Center for 
People and Buildings. 
Alle 24 medewerkers hebben een vragenlijst ontvangen. Er zijn 19 ingevuld retour ontvangen. 
Dit is een respons van 79%. 
 
3.1.1 Organisatie en huisvesting 
 
Organisatie 
De Kamer van Koophandel is verantwoordelijk voor het bijhouden van het Handelsregister en 
het voorlichten van ondernemers in de regio.  
De Kamer van Koophandel heeft drie hoofdtaken, te weten:13 
1) Wetsuitvoering, het uitvoeren van een aantal economische wetten, waaronder de 

Handelsregisterwet 
2) Voorlichting, met name aan het midden- en kleinbedrijf met als uitgangspunt 

verschillende specialisatiegebieden voor de dienstverlening aan ondernemers 
3) Overheidsadvisering en stimulering van de regionale economie. 
In bijlage 8 is er een organogram van de Kamer van Koophandel opgenomen. 
 
Regiokantoor Dordrecht telt ongeveer 24 medewerkers (20,1 Fte), waarvan het grootste deel 
werkzaam is op de afdeling Wetsuitvoering. Er worden vooral frontoffice, met enkele 
backoffice activiteiten uitgevoerd. Aangezien de frontoffice zich op de begane grond bevindt, 
is tweederde van de medewerkers op de begane grond te vinden (zie ook bijlage 9). 
 
Uit de enquête blijkt dat er bijna drie keer zoveel vrouwen werken als mannen, allen boven de 
31 jaar (zie bijlage 9). 
 
In figuur 3.1 is te zien dat maandag en dinsdag drukke dagen zijn. 72% Van de medewerkers 
is de hele dag aanwezig. Woensdag is de minst drukke dag, 44% van de medewerkers is de 
hele dag aanwezig. Op de donderdag en vrijdag is 50% van de medewerkers de hele dag 
aanwezig. De meeste medewerkers werken 40 uur in de week (zie figuur 3.2), met een 
gemiddelde van ongeveer 31 uur. 
Medewerkers die geen 40 uur in de week en één of meerdere dagen alleen in de ochtend 
werken zijn er meestal op donderdagochtend (33%). 
Op dinsdag, woensdag en vrijdag zijn er evenveel parttimers aanwezig (22%) (figuur 3.1). Er 
wordt nooit alleen in de middag gewerkt. 
 
 
 
 
 
 
 
                                                      
13 www.kvk.nl 
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Figuur 3.1 Aantal dagen aanwezig en afwezig 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figuur 3.2 Aantal uren dat er per week gewerkt wordt 
 
Werkprocessen 
Figuur 3.3 geeft een indicatie hoeveel procent van de tijd gemiddeld besteed wordt aan de 
verschillende activiteiten. 34% Van de tijd wordt besteed aan computerwerk. Er wordt ook 
veel tijd besteed aan telefoneren en lezen (19% en 10%). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figuur 3.3 Tijdsbesteding aan kantoorbezigheden in % 
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Binnen het 
gebouw

88%

Thuis
2%

Onderw eg, 
reizende

4%

Andere locatie
6%

89% Van de medewerkers werkt nooit thuis, 11% werkt 3 tot 10 uren in de week thuis. Uit 
figuur 3.4 blijkt dat 88% van de werkzaamheden op kantoor uitgevoerd wordt. 2% Van het 
werk wordt thuis gedaan en 10% op andere locaties.  
Medewerkers geven aan wel meer thuis te willen werken dan nu. Toch zegt 55% helemaal 
niet thuis te willen werken. 45% Zegt 4 tot 20 uren in de week thuis te willen werken. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figuur 3.4 Locaties waar kantoorwerkzaamheden worden gedaan 
 
Huisvesting 
Het regiokantoor Dordrecht is gehuisvest op de begane grond en de eerste verdieping. Het 
pand wordt gedeeld met een bank en ligt aan de rand van Dordrecht. De begane grond is voor 
een groot deel ingericht als klantgebied en voor een klein deel ingericht voor backoffice 
activiteiten. De eerste verdieping is ingedeeld als werkgebied voor backoffice activiteiten. Er 
is een kleine keuken met een koffie- en theeautomaat. De vergaderzaal wordt tevens gebruikt 
als clubruimte. Er is geen catering service aanwezig. 
 
Een belangrijk kenmerk van de nieuwe manier van werken is het delen van activiteit 
gerelateerde werkplekken. Afdelingen zitten in tegenstelling tot vroeger bij elkaar. Er wordt 
gebruik gemaakt van draadloos netwerk. Documenten worden in het kantoor te Rotterdam 
gescand en voor gebruik digitaal opgeslagen. Al voor de verhuizing werd er gebruik gemaakt 
van de huidige mobiele telefoons en het digitale archief.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Afbeelding 3.1A Plattegrond begane grond 
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Afbeelding 3.1B Plattegrond eerste verdieping 
 
Aantal en soort werkplekken 
De Kamer van Koophandel maakt gebruik van een flexratio van 10 medewerkers op 8 
werkplekken. Momenteel zijn er in totaal volgens Arbo richtlijnen 20 werkplekken voor 
ongeveer 25 medewerkers. De flexratio is bijna 1 op 1 wanneer de vier baliewerkplekken 
meegeteld worden. 
 
De medewerkers kunnen kiezen uit de volgende typen werkplekken: 
• Cockpit: afgesloten ruimte voor zeer geconcentreerd, individueel werk (4, waarvan 

twee ook als 3-persoons overlegruimte gebruikt kunnen worden). 
• Baliewerkplek (4): bedoeld voor overleg met bezoekers en klanten. 
• Open werkplek: voor individueel werk en teamwerk waarbij regelmatig 

gecommuniceerd moet worden collega’s (12). 
• Loungeplek (4): voor minder geconcentreerd werk en waar kort overleg mogelijk is. 
• Vergaderzaal/clubruimte. De clubruimte is bedoeld als ontspannings- en 

ontmoetingsgebied voor de medewerkers van de Kamer. Men kan er lezen, bijpraten, 
overleggen, eten en drinken. 

 
Doelstellingen van het nieuwe kantoorconcept 
Voor het kantoor in Dordrecht gelden dezelfde huisvestingsdoelstellingen als in Rotterdam. 
De doelstellingen zijn als volgt14: 
 
Voorbeeldfunctie 
• Innovatief en positief imago bereiken en vormgeven voor ondernemers in de regio 
• Waarborgen en handhaven van een imago van zorgvuldigheid, degelijkheid en 

betrouwbaarheid. 
 
Klant 
• Klantgerichtheid geënt op digitale tijdperk 
• Klantbereik vergroten 
• Variatie aan faciliteiten voor vis-à-vis contact 
• Facilitator ondernemersnetwerk 
 

                                                      
14 Volker, L., Voordt, D.J.M. van der: Van Beurs naar Blaak, een onderzoek naar de beleving van een 
innovatief kantoorconcept voor de Kamer van Koophandel in Rotterdam. Center for People and 
Buildings, Delft, 2003 
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Efficiency 
• Door digitalisering doelmatiger werken, meer omzet met dezelfde organisatie 
• Procesgeoriënteerde organisatie, afdelingsoverschrijdend 
 
Kennismanagement 
• Kennis voor iedereen plaats- en tijdonafhankelijk beschikbaar 
• Faciliteiten voor digitale en vis-à-vis communicatie en kennisuitwisseling 
• Formele en informele communicatie door middel van innovatieve digitale en fysieke 

werkomgeving 
 
Keuzevrijheid in tijd en plaats om te werken 
• Principe van ‘werken waar je maar wilt’, binnen collectieve afspraken 
• Op termijn mobiliteit ook buiten het gebouw 
• Aantrekkelijke werkgever, ontplooiingskansen en inspirerende omgeving 
 
Ruimte-efficiënt werken in een aantrekkelijke omgeving 
• Efficiënt ruimtegebruik 
• Sfeer en inrichting van gebouw prettig en inspirerend 
 
Gedragsregels 
De volgende gedragsregels gelden: 
• Aanwezigheid en beschikbaarheid: verplicht bijhouden van elektronische agenda. 
• Telefoon: aannemen van en omgaan met gesprekken. 
• Leen-laptop: bij het niet beschikbaar zijn van een vrije werkplek is er een leen-laptop 

beschikbaar. 
• Inkomende post: post wordt in het persoonlijke postvak gelegd. 
• Einde van de dag: aan het einde van de dag moet men de PC uitzetten, de leen-laptop 

terugbrengen, de telefoon uitzetten en laten opladen, bibliotheek materiaal terug 
brengen en de werkplek schoon en opgeruimd achterlaten; eventueel extra gebruikte 
verlichting moet worden uitgezet. 

• Clean desk: aan het einde van de dag en bij het verlaten van een werkplek voor langere 
tijd dient men de plaats schoon en leeg achter te laten. 

• Roken: er mag een keer per dagdeel gerookt worden in de daarvoor bestemde ruimte. 
• Afval: papier en restafval worden gescheiden ingezameld. 
• Muziek: in het gebouw is muziek niet toegestaan. 
• Eten: er mag niet gegeten worden op de werkplek. 
• Planten: wekelijks wordt er verse bloemen aangeleverd. 
 
3.1.2 Gebruik en waardering van de werkomgeving 
 
Arbeidssatisfactie: organisatie en werk 
De beleving van de organisatie en de tevredenheid over de werkzaamheden kan invloed 
hebben op de beleving van de fysieke werkomgeving. 
Over het algemeen zijn de ondervraagden tevreden over de organisatorische aspecten. Vooral 
over de aanspreekbaarheid van collega’s (tevreden 84%), de vrijheid in keuze van werktijden 
(tevreden 74%), de vrijheid in keuze van de manier van werken (tevreden 74%) en de vrijheid 
in keuze van een werkplek (tevreden 64%) zijn de medewerkers tevreden. Slechts 21% van de 
medewerkers is ontevreden over de organisatie als inspiratiebron. Geen enkele ondervraagde 
is ontevreden over de manier van leidinggeven, het teamgeest, het imago en de 
aanspreekbaarheid van collega’s. Over de afspraken met betrekking tot muziek heerst meer 
ontevredenheid; maar liefst 48% van de ondervraagden is ontevreden.  
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Tabel 3.1 bevat de resultaten van de ervaren vrijheid en de tevredenheid in % over de 
aspecten werktijden, werkplek, werkwijze en thuiswerken. Hier is onderscheid in gemaakt 
omdat medewerkers de ervaren vrijheid die zij hebben in deze aspecten, misschien anders 
waarderen. Bijvoorbeeld een medewerker heeft geen vrijheid in de werktijden, maar is hier 
wel tevreden over. 
Zo blijkt dat hoewel men tevreden is over de aspecten vrijheid keuze werktijden, vrijheid 
keuze werkplek en vrijheid keuze manier van werken, de ondervraagden zich niet vrij voelen 
in de keuze voor deze aspecten. 58% Van de ondervraagden is ontevreden over het zelf 
bepalen van de werktijden. Ruim 83% van de ondervraagden voelt zich niet vrij om thuis te 
werken. 18% Staat hier neutraal tegenover. 
 
Tabel 3.1 Ervaren vrijheid en tevredenheid in % 

 
10,6 % Van de medewerkers werkt enkele uren in de week thuis. Tot dit percentage behoren 
beleidsmedewerkers en medewerkers met een andere functie. 44,6% Van de medewerkers zou 
wel eens thuis willen werken. Vooral medewerkers frontoffice en backoffice zouden graag 
meer thuis willen werken. 
 
Bij de tevredenheid over de aspecten van het werkproces leiden digitalisering en ICT 
mogelijkheden tot grote tevredenheid. 84% Van de medewerkers tevreden is over het aspect 
draadloos werken, 85% is tevreden over draadloos communiceren, 93% over het papierarm 
werken. De werkafspraken leiden tot iets meer verdeeldheid; 74% is tevreden over de 
afspraken met betrekking tot clean-desk, 39% van de medewerkers tevreden over het flexibel 
werken, 41% is tevreden over het moeten delen van werkplekken.  
 
In figuur 3.5 is te zien dat de fysieke werkomgeving voor 58% bepalend is voor de 
arbeidssatisfactie, het staat hiermee op de vierde plek. Alle medewerkers vinden dat de 
inhoud van het werk bepalend is voor de arbeidssatisfactie. Ook belangrijk zijn collega’s, 
salaris en secundaire arbeidsvoorwaarden. Carrière perspectief, bedrijfsbeleid en supervisie 
zijn bijna niet van invloed op de arbeidssatisfactie bij het regiokantoor van de Kamer van 
Koophandel in Dordrecht.  
 
Gebruik van wisselwerkplekken 
De open werkplek wordt door 58% van de medewerkers benoemd als de meest gebruikte 
werkplek. Deze wordt met 47% gevolgd door de cockpit. Als derde meest gebruikte werkplek 
worden de loungeplek (25%) en de vergaderruimte/clubruimte (25%) genoemd (tabel 3.2). De 
medewerkers frontoffice en backoffice maken vooral gebruik van de open werkplekken.  
 

Ervaren vrijheid in %
1 2 3 4 5 Gem.

Werktijden 42 16 32 11 - 2,1
Werkplek 12 18 29 6 35 3,4

Werkwijze 19 19 38 19 6 2,8
Thuiswerken 71 12 18 - - 1,5

1 = zeer ontevreden; 2 = ontevreden; 3 = neutraal; 4 = tevreden; 5 = zeer tevreden

Tevredenheid in %
1 2 3 4 5 Gem.

Vrijheid keuze werktijden - 5 21 58 16 3,8
Vrijheid keuze werkplek - 16 21 53 11 3,6

Vrijheid keuze manier van werken - 5 21 58 16 3,8
Vrijheid keuze thuiswerken - 24 65 12 - 2,9

1 = zeer ontevreden; 2 = ontevreden; 3 = neutraal; 4 = tevreden; 5 = zeer tevreden
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In tabel 3.3 is te zien dat de open werkplek het meest gebruikt wordt voor telefoneren, lezen, 
pc-werk, informeel overleg, administratieve handelingen en niet zakelijke besprekingen met 
collega's. De vergaderruimte/clubruimte wordt vooral gebruikt voor zijn oorspronkelijke 
functie; formeel overleg en pauzeren. 
Overige activiteiten (o.a. balie en receptiewerk) worden elders, onderweg en op de loungeplek 
gedaan.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figuur 3.5 Meest bepalende factoren voor de arbeidstevredenheid 
 
Tabel 3.2 Meest gebruikte werkplekken in % 

 
Tabel 3.3 Meest gebruikte plekken per activiteit in % 

 
 
Er wordt niet veel gewisseld. Tweederde van de medewerkers wisselt niet per dag, 21% van 
de medewerkers wisselt 1 keer per dag en slechts 5% wisselt 3, 5 of 6 keer per dag (zie figuur 

Cockpit Loungeplek
Open 

werkplek

Vergader 
ruimte/ 

clubruimte

Onderweg/ 
reizende/ bij 

klant Thuis
Andere 

werkplek
Nr. 1 5 16 58 - 11 - 11
Nr. 2 47 7 27 13 - - 7
Nr. 3 8 25 8 25 - 17 17

Meest gebruikte plekken in % Cockpit Lounge Open

Verga 
der/ 

clubruimt
e

Onder 
weg/ 

reizende/ 
bij klant Thuis Elders

Telefoneren 21 14 50 - - - 14
Lezen 27 9 46 9 - 9 -

Pc-werk 8 8 67 - - 8 8
Formeel overleg - 13 13 63 13 - -

Informeel overleg - 14 57 14 14 - -
Overige administratieve handelingen 9 9 73 - - 9 -

Niet zakelijke besprekingen met collega's - 17 83 - - - -
Pauzeren - - 20 60 - - 20

Anders - 25 13 - 25 - 38
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3.6). Uit gesprekken met de medewerkers blijkt dat de meeste medewerkers altijd op dezelfde 
werkplek zitten en graag naast een bepaalde collega. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figuur 3.6 Aantal wisselingen van werkplek per dag 
 
Beleving van het kantoorconcept 
De beleving van het kantoorconcept is verdeeld in zes thema’s. Bijlage 10 geeft een overzicht 
van de verdeling van de beoordelingen van de medewerkers. 
 
a. Elektronische en telefonische bereikbaarheid 
Opvallend is dat alle medewerkers tevreden zijn over de elektronische bereikbaarheid. Ook de 
overige aspecten van de bereikbaarheid worden positief gewaardeerd. Alleen over de 
telefonische bereikbaarheid is 26% van de medewerkers ontevreden. Dit heeft waarschijnlijk 
te maken met gesprekken die doorverbonden worden naar onjuiste personen, waardoor een 
klant soms meerdere malen terug moet bellen. Ook het bij aanwezigheid uitzetten van 
telefoontoestellen heeft hiermee te maken. 
 
b. Functionaliteit en ergonomie 
De ruimten voor formeel overleg en de indeling van het kantoor worden door een groot deel 
slecht beoordeeld. 63% Van de medewerkers is ontevreden over de ruimten voor formeel 
overleg en 48% is ontevreden over de indeling van het kantoor. Dit heeft onder andere te 
maken met de dubbele functie van de vergaderzaal. Tijdens lunchuren kan deze ruimte niet 
gebruikt worden als vergaderruimte en tijdens vergaderingen niet als clubruimte. 
Bij de ergonomische aspecten van de meest gebruikte werkplekken, worden vooral het 
comfort van de bureaustoel en de beschikbaarheid van ergonomische hulpmiddelen slecht 
beoordeeld. Op werkplek nummer 1, voor de meeste medewerkers de open werkplek, wordt 
ook de verstelbaarheid van het bureau slecht beoordeeld. Gemiddeld is men meer ontevreden 
dan tevreden over deze werkplek. Werkplek nummer 2, de cockpit, wordt beter beoordeeld. 
Vooral over de grootte van de werkplek en de oppervlakte van het werkblad is men tevreden. 
 
c. Esthetiek 
Door 42% van de medewerkers wordt het uitzicht vanaf de werkplekken en het gebruik van 
planten positief gewaardeerd. De medewerkers waarderen het wekelijks aanleveren van verse 
bloemen positief. Het gebruik van kleuren in het interieur is een uitschieter, 63% van de 
medewerkers beoordeelt dit negatief. Uit de opmerkingen valt op dat de kleuren aan de 
sombere kant zijn. 
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d. Privacy en personalisatie 
Over het delen van werkplekken is 42% tevreden. Het meest ontevreden (65%) is men over 
het afgeleid worden door gesprekken van anderen. De helft van de medewerkers is 
ontevreden over het niet gehoord kunnen worden door anderen. Over ruimte voor 
persoonlijke attributen (bijvoorbeeld foto’s) is 67% neutraal, een kwart van de medewerkers 
is hier ontevreden over. 
e. Archief 
Over het digitaal archief is men vrijwel neutraal. Een uitschieter is de gebruiksvriendelijkheid 
van het digitaal archief, 45% is hierover ontevreden. Een oorzaak die tijdens de interviews 
genoemd is, is een software fout, waardoor het systeem bij het doorbladeren van documenten 
vast loopt. Ook beoordeelt 33% de terugvindbaarheid van documenten negatief. 
 
f. ICT 
Een klein deel van de medewerkers is ontevreden over de kopieermachine/printer/fax en 11% 
is ontevreden over hulp bij hard- en software problemen en bij de introductie van nieuwe 
software. De overige ICT faciliteiten worden ruim positief beoordeeld. 
 
g. Diensten 
Ook de overige diensten worden positief gewaardeerd. Over de postbezorging is maar liefst 
90% van de medewerkers tevreden. Minder tevreden (32%) is men over de lunchruimte en de 
koffie- en theeautomaten. 
 
Beleving van het binnenklimaat 
De technische aspecten zorgen voor veel ontevredenheid. Over de temperatuur en het geluid 
van de airconditioning zijn er veel klachten. 79% Is zeer ontevreden tot tevreden over de 
temperatuur en het geluid van de klimaatinstallatie, 74% is ontevreden over de ventilatie en 
de luchtkwaliteit. 63% Is ontevreden over de akoestiek. Ook het zelf kunnen regelen van het 
binnenklimaat en de spiegeling van het beeldscherm zijn factoren die tot ontevredenheid 
leiden. 
De verlichting is goed. Slechts 5% is ontevreden over de toetreding van daglicht en 21% is 
ontevreden over het zelf kunnen regelen van daglicht . 
 
Arbeidsproductiviteit 
a. Communicatie en concentratie 
Tevreden tot zeer tevreden is men over de ondersteuning van communicatie met collega's 
(ruim 84%) en de communicatie met leidinggevenden (53%). In paragraaf 3.1 kwam al naar 
voren dat de communicatie met collega's op de inhoud van het werk na het hoogst bepalend is 
voor de arbeidssatisfactie. 37% Zegt ontevreden te zijn met de ondersteuning bij 
concentratiewerkzaamheden. Eenderde beoordeelt de ondersteuning voor communicatie met 
externen negatief.  
 
b. Ondersteuning van de activiteiten 
Over de mate waarin de nieuwe werkomgeving de verschillende activiteiten ondersteunt, is 
men veelal tevreden of neutraal . Een positieve uitschieter is de ondersteuning bij informeel 
overleg, 58% is hierover tevreden. 
 
c. Gebruik van de werkomgeving 
Het huidige kantoorconcept sluit goed aan op de werkprocessen en sluit goed aan op de 
organisatie, vinden de meeste medewerkers (zie bijlage 11). Toch zou de helft van de 
medewerkers niet graag bezoek mee nemen naar het gebouw. Volgens 56% werkt het gebouw 
niet inspirerend en 42% voelt zich niet meer verantwoordelijk dan voorheen. Slechts 11% is 
het eens met de stelling: 'Ik kan op de werkplek vertrouwelijk omgaan met informatie". 
Ook zegt 42% dat er niet meer kennisuitwisseling is dan voorheen. 63% Voelt zich niet meer 
vrij in zijn/haar doen en laten dan voorheen. 
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84% Vindt altijd een werkplek, meestal een werkplek die men graag wil. 45% Zegt niet altijd 
een comfortabele houding te kunnen aannemen bij alle werkzaamheden, terwijl 74% goed 
weet hoe het bureau en de stoel versteld moeten worden. 
 
Verloop van het implementatieproces 
Om diverse redenen ging men in Dordrecht op zoek naar een nieuw pand op een andere 
locatie. En omdat de nieuwe manier van werken net in Rotterdam geïmplementeerd was, was 
het een logische keuze deze ook in Dordrecht te implementeren. Het management was erg 
enthousiast over het concept. 
 
Bij de implementatie in Dordrecht is adviseur Veldhoen15 niet meer betrokken geweest en zijn 
er geen bezettingsgraadmetingen gedaan. Het management heeft de implementatie zelf 
geregeld, en er is gebruik gemaakt van de ervaringen en kennis die in Rotterdam opgedaan 
zijn. Toen eenmaal bekend was waar men naartoe zou verhuizen is er een projectgroep 
samengesteld om de nieuwe manier van werken en het contact met de medewerkers te 
begeleiden. De projectgroep bestond uit twaalf personen, werkzaam in Rotterdam en 
Dordrecht, waaronder directeuren, managers en medewerkers van verschillende afdelingen. 
De medewerkers werden via Binnensk@mers, de digitale nieuwskrant van de Kamer van 
Koophandel, over het proces geïnformeerd.  
 
Omdat men in het oude pand eigenlijk al op de nieuwe manier werkte, hoefden de 
medewerkers na de verhuizing niet heel anders te gaan werken. Men was al negen maanden 
bezig geweest met het digitaliseren van dossiers, men werkte al met de nieuwe software en 
met de huidige mobiele telefoons. Toch is de nieuwe manier van werken een 
gewenningsproces geweest. Het nieuwe werkproces nog meer dan de nieuwe werkplek. 
Vooral het afstand moeten doen van alle papierwerk was moeilijk. Elke medewerker mocht 
bij de verhuizing één doos met spullen meenemen, terwijl men vroeger nog een eigen bureau 
met laden vol formulieren en dossiers had. Positieve ervaringen uit Rotterdam en het 
bezoeken van andere innovatieve projecten16 hebben geholpen bij het accepteren van het 
nieuwe kantoorconcept. 
 
Afbeelding 3.2 1-persoons Cockpit 
 
 

                                                      
15  Veldhoen is een internationaal adviesbureau dat organisaties helpt op een andere, effectievere 
manier te gaan werken (www.veldhoen.nl). Veldhoen heeft de Nieuwe manier van werken bij de 
Kamer van Koophandel geïmplementeerd. 
16 Bijvoorbeeld, het kantoor te Rotterdam en de Nederlandse Spoorwegen 



EEN INNOVATIEF KANTOORCONCEPT IN OVERWEGING 

  
29 

 

Proces

8,07,06,05,04,03,0

Fr
eq

ue
nc

y

7

6

5

4

3

2

1

0

Std. Dev = 1,52  
Mean = 5,2

N = 18,00

  
Reacties van de gebruikers 
De mate waarin medewerkers geïnformeerd en betrokken worden bij het proces blijkt een 
belangrijke factor voor de uiteindelijke waardering van het kantoorconcept. Door 
medewerkers vanaf het begin te betrekken bij het proces kan het management weerstand 
voorkomen.  
 
Uit de enquêtes blijkt dat een ruime meerderheid van de gebruikers het belangrijk vindt om 
bekend te zijn met en eigen inbreng te hebben bij alle aspecten het implementatieproces.  
In tabel 3.3 is af te lezen dat 53% van de medewerkers bekend is met de doelstellingen van 
het concept, maar de onbekendheid met het behalen van de doelstellingen is groot: 74%. Over 
de eigen inbreng en betrokkenheid bij de verschillende aspecten zijn de meeste medewerkers 
gematigd. Een reden die hiervoor genoemd wordt, is dat men vindt dat er te weinig is gedaan 
met de punten die aangehaald zijn tijdens de werkgroepen. De ervaringen uit Rotterdam zijn 
volgens de medewerkers onvoldoende meegenomen in Dordrecht.  
 
De medewerkers waarderen het proces gemiddeld met een 5,2. Met uitschieters van minimaal 
een 3 en naar maximaal een 8. (zie figuur 3.7) 
 
Tabel 3.3 Oordeel over en belang van diverse procesaspecten 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figuur 3.7 Waardering van het proces 
 
 
 
 
 
 
 

ja deels nee 1 2 3 4 5 gem.
Bekendheid met doelstellingen 53 16 32 6 6 29 53 6 3,5

Voldoende gelegenheid eigen inbreng 21 42 37 6 - 28 39 28 3,8
Informatie voldoende gedurende proces 26 53 21 - - 18 65 18 4,0

Informatie voldoende behaalde doelstellingen 16 11 74 - 6 35 53 6 3,6
Rekening houden met eigen inbreng 5 42 53 - - 24 53 24 4,0

Gelegenheid inbreng ideeen voor verbetering 21 32 47 - - 18 53 29 4,1
Betrokkenheid bij ontwikkeling concept 11 26 63 - - 29 59 12 3,8

1 = zeer onbelangrijk; 2 = onbelangrijk; 3 = neutraal; 4 = belangrijk; 5 = zeer belangrijk

Aspecten van het Implementatieproces
Oordeel in % Belang in %
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Meest positieve en negatieve aspecten 
Er zijn meer negatieve, dan positieve aspecten van de werkomgeving genoemd. 
 
Volgens de medewerkers zijn de meest genoemde positieve aspecten van de nieuwe 
werkomgeving (tabel 3.4): 
1) Communicatie: er is meer en beter contact met collega’s. Er is meer betrokkenheid 

tussen medewerkers van verschillende afdelingen. Doordat de medewerkers van 
verschillende afdelingen bij elkaar zitten weet men waar een collega van een andere 
afdeling zich mee bezig houdt. De communicatie en samenwerking zijn verbeterd, er is 
beter overleg met collega’s van andere afdelingen; 

2) Bereikbaarheid per auto voor ondernemers: de nieuwe locatie is beter bereikbaar voor 
ondernemers met meer parkeergelegenheid. 

Overige opmerkingen hebben voornamelijk betrekking op de verse bloemen en de nieuwe 
(digitale) manier van werken. 
 
Tabel 3.4 Meest positieve aspecten van de nieuwe huisvesting 
 

 
De meest negatieve aspecten van de werkomgeving zijn (tabel 3.5): 
1) Privacy (10 keer genoemd): de afstand tussen de baliewerkplekken en de 

baliewerkplekken en de wachtbank is te klein. Gesprekken op andere plekken kunnen 
gehoord worden. Men heeft hierdoor geen privacy gevoel bij gesprekken met klanten. 

2) Klimaat: de klimaatbeheersing is slecht. Op sommige plekken is het te warm, waar het 
op andere te koud is. Het geluid van de airco is storend. Medewerkers hebben hierdoor 
concentratieproblemen. (7 keer genoemd) 

3) Functionaliteit: het meubilair is slecht. De baliewerkplekken zijn niet geschikt voor 
baliewerk. Medewerkers moeten regelmatig van hun werkplek af, ook wanneer er 
klanten zijn. Dit heeft rugklachten tot gevolg. De bureaus zijn te klein, de stoelen zijn 
niet ergonomisch en het meubilair is slecht verstelbaar. (totaal 8 keer genoemd) 

 
Daarnaast worden voornamelijk de onrustige werkomgeving, de sombere kleurstelling, de 
fietsenstalling en de decentrale locatie genoemd. 
 
Sommige aspecten worden zowel bij de positieve als de negatieve punten genoemd. De 
locatie is voor de ondernemers makkelijker te bereiken maar heeft tot nadeel dat het minder 
dicht in het centrum ligt. De kamerfiets lijkt een goede oplossing en ook de haven heeft zijn 
charme. De nieuwe manier van werken zorgt voor een plattere organisatie met kortere lijnen, 
vaste telefoondiensten en flexwerken maar de medewerkers moeten wel hun eigen plek 
inleveren. Ook een eigen keuken heeft voordelen en nadelen. 

Meer en beter contact met collega's 7 x
Parkeergelegenheid is beter voor de klanten 4 x

Bereikbaarheid voor de klanten is beter 3 x
Bloemen 2 x

Papierloos werken 2 x
"snelle" uitstraling (imago) 1 x

Thuiswerkmogelijkheden 1 x
Plattere organisatie 1 x

Vaste telefoondiensten 1 x
Kamerfiets om tussen de middag naar de stad te kunnen 1 x

Keuken faciliteiten 1 x
Een kleiner gebouw 1 x

Kantoor aan de haven 1 x
Het werk aan de snelbalie 1 x

Flexwerken bevalt wel 1 x
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Overall waardering 
Om een algemeen oordeel te krijgen is een rapportcijfer gevraagd. Figuur 3.9 geeft weer dat 
de overall waardering gemiddeld rond de zes ligt. De overall waardering is aangegeven in een 
histogram met normaalcurve. In de figuren is ook de standaarddeviatie opgenomen. De 
histogram geeft een beeld van hoe de rapportcijfers verdeeld zijn en de normaalcurve geeft 
aan wat de normale verdeling theoretisch zou moeten zijn. De standaarddeviatie geeft aan in 
hoeverre de getallen in de reeks van elkaar verschillen en dus afwijken van het gemiddelde. 
Het rapportcijfer voor de nieuwe werkomgeving is gemiddeld een 5,7. Voor de nieuwe 
manier van werken en het gebruik van de werkomgeving is het gemiddeld rapportcijfer een 6. 
De ondersteuning van de productiviteit wordt gemiddeld met een 6,1 beoordeeld.  
 
Opvallend is dat 50% van de medewerkers de nieuwe situatie slechter beoordeelt dan de oude 
situatie. 43% Vindt de nieuwe situatie beter dan de oude situatie. 7% Zegt dat de twee 
situaties hetzelfde zijn. Het percentage niet van toepassing is hier 13%. 
 
Op de vraag of men terug zou willen naar de oude situatie zijn de meningen gelijk verdeeld. 
50% Zegt terug te willen, terwijl 50% niet terug wil (figuur 3.8). Het percentage niet van 
toepassing is hier 7%. 
 
Uit deze resultaten valt te concluderen dat de helft van de medewerkers terug zou willen en de 
situatie slechter beoordeelt dan vroeger. 
De meest genoemde redenen om terug te gaan naar de oude situatie zijn: 
1) Betere werkplekken. Het meubilair was beter, doordat de werkplekken individueel 

waren aangepast en er was meer werkruimte (3 keer genoemd). 
2) In de oude situatie was er meer privacy bij gesprekken met klanten (2 keer). 
3) Doordat medewerkers van één afdeling bij elkaar zaten was de communicatie binnen de 

afdeling beter en de teamspirit groter (2 keer). 
4) Het oude pand was ruimer, men zat minder dicht op elkaar (2 keer genoemd).  
5) De klimaatbeheersing was beter (2 keer genoemd). 
Andere redenen zijn kortere lijnen en een leukere locatie. 
 
Een groot deel van de ontevredenheid wordt dus veroorzaakt door het meubilair, de afstand 
tussen de werkplekken en de klimaatbeheersing. Dit zijn problemen met de fysieke 
uitwerking van het concept. De nieuwe manier van werken lijkt goed aan te sluiten bij de 
organisatie. 

 
Figuur 3.8 Beoordeling in vergelijking met de oude situatie 
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Tabel 3.5 Meest negatieve aspecten van de nieuwe huisvesting 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figuur 3.9 Overall beoordeling in de vorm van een rapportcijfer 
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3 x
3 x
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1 x
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Geen privacy bij balie-gesprekken met klanten
Slechte klimaatbeheersing

Onrustige omgeving
Slecht meubilair (voor houding en rug)

Ver verwijderd van het centrum Dordrecht
Toename indirecte werkzaamheden

Vergader faciliteiten

Sombere kleurstelling
Niet afgesloten fietsenstalling

Te kleine werkplek.
Slechte baliewerkplekken

Geen eigen werkplek
Kortere 'lijnen'

Geen 'kantine-faciliteiten' meer

Wisseling werkplek (inloggen maar op 1 pc toegestaan/baliewerk meer pc's nodig)

Vieze ramen
Ruimte tussen balie en wachtbank te klein.

Iedereen zit ingebouwd
Vindbaarheid medewerkers (zien van collega)
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Bijlage 10 geeft een overzicht van de tevredenheid over alle onderzochte aspecten. In het 
overzicht komt naar voren dat men vooral ontevreden is over (het zelf regelen van) de 
luchtkwaliteit, de ventilatie, de temperatuur, het geluid van de klimaatinstallaties en de 
akoestiek. Daarnaast zorgt het comfort en de verstelbaarheid van het bureau en de 
bureaustoel, het kleurgebruik en de inrichting van de ruimte voor veel ontevredenheid. 
Medewerkers worden snel afgeleid door gesprekken van anderen en de klimaatinstallatie en 
er heerst ontevredenheid over het gehoord worden door anderen, de akoestische privacy. Op 
ICT gebied wordt alleen de gebruiksvriendelijkheid van het archief en het terugvinden van de 
documenten iets minder positief beoordeeld. Ook de ruimten voor formeel overleg brengt 
ontevredenheid met zich mee. 
 
Meest positief beoordeelde aspecten zijn de teamgeest, manier van leidinggeven, het contact 
met de collega’s en het imago op organisatorisch gebied. Het werkproces met een goede 
bereikbaarheid, het draadloos werken, de grote vrijheid en aanspreekbaarheid van collega’s 
wordt erg positief beoordeeld. Met betrekking tot de huisvesting is men het meest tevreden 
over het archief, de telefoons, en computers maar ook de verlichting, de grootte van de 
werkplekken en ondersteuning van de verschillende activiteiten stemt tot grote tevredenheid. 
 
3.1.3 Conclusies en aanbevelingen 
 
Conclusie 
Het kantoor van de Kamer van Koophandel Dordrecht wordt niet al te positief beoordeeld door 
de medewerkers. Uit de enquête blijkt dat de helft van de medewerkers het nieuwe kantoor beter 
beoordeelt dan het oude kantoor. De andere helft beoordeelt het nieuwe kantoor slechter dan het 
oude kantoor en zou terug willen. Zowel de nieuwe manier van werken als de werkomgeving en 
het gebruik hiervan scoren een 6,0.  
 
De optelsom van de tevredenheid over de verscheidene aspecten lijkt een positiever beeld op te 
leveren over de waardering van de huisvesting dan de uiteindelijke overall waarderingen en 
terugkeerpercentages. Belangrijke positieve aspecten zijn de organisatorische aspecten, zoals de 
aanspreekbaarheid en betrokkenheid van collega’s en de sociale contacten, de bereikbaarheid, het 
daglicht, het archief en de ICT. De technische aspecten worden relatief slecht beoordeeld. Vooral 
het geluid van de klimaatinstallatie, de luchtkwaliteit en de ventilatie maar ook het meubilair en 
de kleurstelling zijn aspecten die tot veel ontevredenheid leiden. Met betrekking tot de manier 
van werken worden vooral de akoestische privacy en de afspraken met betrekking tot muziek 
slecht gewaardeerd.  
 
De vrijheid in keuze van werktijd, werkplek en manier van werken leidt tot een hoge 
tevredenheid. Men is niet uitgesproken negatief over het delen van werkplekken, de ruimte voor 
persoonlijke attributen en het flexibele werken. Het merendeel van de medewerkers is tevreden 
over de aankleding van de inrichting. De wekelijks verse bloemen en de kunst dragen hier 
waarschijnlijk voor een groot deel aan bij. De receptie, postbezorging en helpdesk zijn 
gewaardeerde diensten.  
 
De belangrijkste activiteiten, computerwerk en telefoneren, worden door de werkomgeving, net 
als de overige activiteiten, goed ondersteund. Communicatie met collega’s als leidinggevenden 
wordt volgens bijna alle medewerkers goed ondersteund maar over de ondersteuning van 
concentratiewerkzaamheden is 40% van de medewerkers ontevreden. 
De open werkplek en de cockpit zijn de meest gebruikte werkplekken. Ondanks het flexibele 
kantoorconcept, wisselt men niet vaak van werkplek. Slechts een kwart van de medewerkers 
wisselt tenminste 1 keer per dag. Uit de interviews komt naar voren dat de meeste medewerkers  
een vaste werkplek hebben. Thuiswerken wordt nog bijna niet gedaan (11%), maar men zou dit 
wel vaker willen doen (45%).  
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Uit de case blijkt dat mensen prima in staat zijn om flexibel en draadloos te werken. 
Randvoorwaarden zijn goede informatie en communicatie, zowel bij de introductie van een 
nieuw kantoorconcept als bij de implementatie en in het gebruik. Excursies naar andere projecten 
geeft inzicht en kan mensen enthousiast maken. Men krijgt daardoor een goed beeld van wat 
innovatief huisvesten inhoudt. 
 
Een mogelijke reden voor de matige waardering van het kantoorconcept heeft betrekking op het 
implementatieproces. Door de medewerkers wordt vaak genoemd dat er met de klachten die al 
aan het begin van het proces bekend en aangehaald waren via de werkgroepen, niets is gedaan. 
Dit zou tevens een verklaring kunnen zijn voor het feit dat de eindoordelen van de gebruikers 
beduidend negatiever zijn dan de waarderingen op de aparte aspecten van de huisvesting. Het is 
belangrijk dat de medewerkers zelf meedraaien in de ontwikkeling van het kantoorconcept en de 
onderliggende argumenten kennen en begrijpen. Het is belangrijk dat de medewerkers van het 
begin van het proces betrokken worden en dat zij zeggenschap hebben bij het nemen van 
beslissingen.  
 
Terugkoppeling naar de doelstellingen 
In het begin van dit hoofdstuk werden de doelstellingen van het kantoorconcept voor de Kamer 
van Koophandel Rotterdam en haar regiokantoor te Dordrecht genoemd. De eerste doelstelling is 
dat het gebouw een positief imago voor ondernemers uit moet stralen. Een tweede doelstelling is 
klantgericht werken en een groter klantenbereik. De overige vier doelstellingen hebben 
betrekking op efficiënter werken, gemakkelijker en snellere toegankelijkheid van kennis, grotere 
keuzevrijheid in werkplek, de Kamer als aantrekkelijke werkgever, efficiënt ruimtegebruik en 
een sfeervolle en inspirerende werkomgeving.  
 
Omdat het onderzoek meer gericht was op de waardering van het kantoorconcept door de 
medewerkers, kan niet gezegd worden of de eerste twee doelstellingen, een positief imago voor 
ondernemers en een meer klantgerichte organisatie, behaald zijn of niet. Wel kwam uit de 
interviews naar voren dat de locatie zeker heeft gezorgd voor een betere bereikbaarheid en imago 
voor de ondernemers. De medewerkers geven aan dat het kantoor drukker bezocht wordt door 
ondernemers en grote waardering krijgt voor de goede bereikbaarheid.  
De overige doelstellingen hebben betrekking op het werkproces en de faciliteiten. Het digitaal en 
papierarm werken, zodat informatie en kennis voor iedereen plaats- en tijdsonafhankelijk 
beschikbaar zijn, is ruimschoots gelukt. De medewerkers zijn hier positief over te spreken. Het 
gebouw is efficiënt in termen van ruimtegebruik. De nieuwe manier van werken heeft de 
communicatie tussen de medewerkers en kennisuitwisseling bevorderd. Medewerkers van 
verschillende afdeling hebben meer en beter contact met elkaar. De telefonische bereikbaarheid 
is nog niet optimaal. 
Het grootste deel van de medewerkers is positief te spreken over het flexibel werken en het zelf 
kiezen van een geschikte werkplek. 20% Vindt het geen inspirerende organisatie, de rest staat 
hier vooral neutraal tegenover. De manier van leidinggeven, teamgeest en inspirerende 
organisatie zijn enkele van de meest sterke aspecten die naar voren komen. 
 
Aanbevelingen 
Het is noodzakelijk dat de groep die terug wil naar de oude situatie de nodige aandacht krijgt. 
Een eerste stap zou kunnen zijn het informeren over de behaalde doelstellingen. Veel 
medewerkers zijn hiervan niet op de hoogte, maar geven aan dit wel belangrijk te vinden.  
 
In de evaluatie komt naar voren dat het overgrote deel van de medewerkers altijd op dezelfde 
werkplek zit. Het management geeft aan dat dit toegestaan is zolang er genoeg werkplekken zijn. 
Toch is het belangrijk dat er gewaakt wordt tegen een terugval naar het gebruik van vaste 
werkplekken, wil men het kantoorconcept in de oorspronkelijke vorm wil behouden. 
De organisatie zou ook kunnen kiezen om het kantoorconcept in gewijzigde vorm voort te zetten, 
waarin het gebruik van vaste plekken gedeeltelijk toegestaan is, zo lang het de flexibiliteit van 
het kantoorconcept niet in gevaar brengt. 
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Belangrijkste aandachtspunt voor verbetering in de uitwerking van het kantoorconcept is het 
vergroten van de privacy en vertrouwelijkheid bij de baliewerkplekken. Verdere stappen kunnen 
zijn het verbeteren van de klimaatbeheersing, het vergroten van de lunchfaciliteiten en 
ergonomische aanpassingen in het meubilair. 
 
3.2 De bezettingsgraadmeting 
 
Om vast te kunnen stellen hoe het kantoorconcept gebruikt wordt zijn er in kantoor Rotterdam 
bezettingsgraadmetingen gedaan. Het kantoor in Rotterdam is groter dan het kantoor in 
Dordrecht, waardoor er een betrouwbaarder beeld ontstaat. De bezettingsgraadmeting is ook een 
onderdeel van het werkomgevingsdiagnose-instrument. 
 
Om over een hele werkweek een beeld te krijgen zijn er gedurende zes dagen 
bezettingsgraadmetingen gehouden. Per dag zijn er vanaf 09:00 uur ’s ochtends tot en met 17:00 
uur ’s middags om het uur metingen gedaan, dit maakt een totaal van 54 metingen. Van elke 
werkplek is genoteerd of deze bezet was of niet. Hierbij is onderscheid gemaakt tussen geheel 
onbezet, tijdelijk onbezet en de verschillende werkzaamheden die er gedaan worden. Dit is 
gedaan voor 211 (werk)plekken. In bijlage 7 wordt de verdeling van de werkplekken 
weergegeven. Achterwege zijn gelaten de snel- en receptiebalies, de baliewerkplekken, de 
ondernemerswinkel, de service ruimtes en de banken.  
 
Om overzicht te krijgen welke plekken gebruikt worden voor welk soort werkzaamheden 
(computerwerk, lezen, telefoneren, overleg, etc.) is alleen de bezettingsgraad opgenomen, niet de 
benuttingsgraad. Er kan dus alleen iets gezegd worden over het aantal plekken dat bezet was, 
maar niet hoeveel personen er zaten. De gebruikte definities worden hieronder toegelicht. 
 
Waarschijnlijk zijn organisaties vaak niet bewust bezig met de bezettingsgraad van het 
kantoor. De bezettingsgraad kan van invloed zijn op de volgende factoren: 
1) De huisvestingskosten. De huisvestingskosten worden meestal afgeschreven per m2 of 

per werkplek. Een lage bezetting betekent meestal veel onbenutte plekken, waar wel 
voor betaald wordt. Dit in tegenstelling tot uren en/of dagen waarop het druk is en er 
een tekort aan werkplekken ontstaat. De tijd die een medewerker naar een werkplek op 
zoek is gaat ten koste van de productiviteit van die medewerker. Om managers 
bewuster te maken van de hoge huisvestingskosten zou een organisatie ervoor kunnen 
kiezen om elke afdeling een aantal plekken toe te wijzen en de kosten per afdeling af te 
schrijven. 

2) De dienstverlening. Om een optimaal bereik voor klanten te realiseren zal de 
bezettingsgraad aangestuurd moeten worden. Een te lage bezettingsgraad betekent 
klanten die de organisaties niet kunnen bereiken, waardoor de serviceverlening 
achteruit gaat. Een te hoge bezetting heeft het gevolg dat er medewerkers zonder 
werkplek zitten en daarom niet productief kunnen zijn. 

3) De productiviteit. Denk bijvoorbeeld aan geluidsoverlast of een drukke afdeling, 
stemmen, telefoons, voorbij lopende mensen, etc. Maar ook wanneer het te rustig is 
vallen bepaalde geluiden misschien meer op. De arbeidssatisfactie kan omlaag gaan. 

4) De gezondheid van medewerkers. Bij een te hoge of te lage bezettingsgraad kunnen er 
gezondheidsklachten ontstaan. Bijvoorbeeld stress. 

 
Wanneer de bezettingsgraad te laag, of te hoog is zal deze te meten kunnen zijn aan de hand 
van deze aspecten. Het is verstandig om als organisatie te bepalen wat een barrière is, 
wanneer men het gevoel krijgt dat het te leeg of te vol is. 
 
De bezettingsgraad kan gestimuleerd worden door het gebruik van flexibele gebruikstijden en 
innovatieve kantoorconcepten. 
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Onduidelijk is nog met welk percentage bezetting de hoogste winst wordt behaald. Dit vereist 
verder onderzoek.  
 
3.2.1 Bezettingsgraad per werkplektype 
 
Bij de resultaten17 wordt onderscheid gemaakt tussen: 
• Werkplekken. Hiertoe behoren de cockpits, de loungeplekken, de open werkplekken, 

de stawerkplekken en de werkbibliotheek. 
• Overlegruimten. Hiertoe behoren de vergaderzalen en de teamruimten. 
 
De bezettingsgraad voor werkplekken is gedurende de week gemiddeld 58%. Voor de 
overlegruimten is de bezettingsgraad 29%.  
De gemiddelde bezetting inclusief tijdelijk onbezet voor de cockpit, de loungeplek en de open 
werkplek is het hoogst. De stawerkplekken worden gemiddeld het laagst bezet. 
De gemiddelde bezetting exclusief tijdelijk onbezet is meestal 20% tot 30% lager dan de 
gemiddelde bezetting inclusief tijdelijk onbezet (zie tabel bijlage 12). Wanneer de organisatie 
met een tekort aan werkplekken te kampen zou hebben, zou het voor langere tijd tijdelijk 
onbezet houden van werkplekken een knelpunt kunnen veroorzaken. 
De maximale bezetting is het hoogste percentage dat een type plek, bijvoorbeeld de cockpit, 
gemiddeld bezet was. Zo is te zien dat de cockpits op één of meerdere meetmomenten 
maximaal 96% bezet waren, maar wanneer de tijdelijk onbezette cockpits buiten beschouwing 
worden gelaten, is dit percentage 65%. Op twee meetmomenten was de deur van de 
werkbibliotheek dicht. Omdat deze toen genoteerd is als bezet met activiteit wordt hier een  
maximale bezetting van 100% had. 
 
De stawerkplekken worden bijna nooit gebruikt, gemiddeld zijn die 92% geheel onbezet. Ook 
de werkbibliotheek en de overlegruimten zijn gemiddeld meer dan 60% onbezet. 
 
De minimale bezetting is het laagste percentage dat een type plek gemiddeld bezet was. Bij de 
minimale bezetting schiet de werkbibliotheek uit met 17%. Alleen de stawerkplek en de 
overlegruimten waren op meerdere meetmomenten geheel onbezet.  
 
Tijdens de meting is ook gekeken welke activiteiten werden uitgevoerd op de werkplekken.  
Tot het activiteitenpatroon op de werkplek behoren vooral de activiteiten computerwerk, 
lezen, schrijven en telefoneren. Vooral op maandag en dinsdag vindt er veel informeel 
overleg plaats op de werkplek. 
Om elf uur en om twee uur is er duidelijk een piek te zien in het activiteitenpatroon. Rond 
lunchuren en na vier uur nemen de activiteiten af. 
 
Afbeelding 3.3 Loungeplek 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                      
17 Tabellen, zie bijlage 12 
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3.2.2 Verloop van de bezettingsgraad over de dag per dag van de week 
 
Maandag is de drukste dag, gevolgd door de dinsdag en de donderdag. Woensdag en vrijdag 
zijn de ‘rustigere’ dagen. De verschillen zijn echter niet erg groot. Het verloop van de drukte 
is gedurende de dag per dag van de week vergelijkbaar. Elf uur is het drukste moment op een 
dag. Rond half vier begint de drukte af te nemen, rond vijf uur zijn er haast geen medewerkers 
in het gebouw.  
 
De meeste medewerkers werken 40 uur in de week, blijkt uit de evaluatie van het 
kantoorconcept. Gemiddeld werkt men 35 uur in de week, variërend van 16 tot 40 uur.  
Parttimers werken meestal alleen in de ochtend of een hele dag niet, vooral woensdags en 
vrijdags zijn veel parttimers afwezig (22% van het totale personeel). Maandag is 82% van de 
medewerkers aanwezig, dinsdag en donderdag varieert dit tussen de 75 en 79%. 18 
 
3.2.3 Verloop van de bezettingsgraad over de dag per werkplektype 
 
Zoals eerder gezien, zijn de cockpit, de loungeplek en de open werkplek veel gebruikte 
werkplekken. Ook in de enquête in november 2003 gaven de medewerkers aan dat dit de 
meest gebruikte werkplekken zijn. 38% Noemde de open werkplek als meest gebruikte 
werkplek op, 32% noemde de loungeplek en 24% noemde de cockpit als tweede gebruikte 
werkplek (Volker L. en Voordt van der M., Van Beurs naar Blaak, november 2003). 
 
De meeste werkplekken worden vrij evenredig gebruikt over de dag. Bij het gebruik van de 
stawerkplekken en de overlegruimten zijn er meer schommelingen. De teamruimten worden 
meer gebruikt in de ochtend. Er wordt blijkbaar liever ’s ochtends overlegd dan ’s middags. 
Het omgekeerde geldt voor de vergaderruimten. 
 
3.2.4 Activiteitenpatroon per werkplektype 
 
Naast de activiteiten die op de werkplek uitgevoerd worden is er ook gekeken hoe dit is in het 
hele pand, op alle plekken. De cockpit en open werkplek worden vooral gebruikt voor 
telefoneren, computerwerk, lezen/schrijven en papierwerk. De vergaderruimte en de 
teamruimte worden vooral gebruikt voor formeel overleg. 
Informeel overleg wordt op elke werkplek gedaan. De medewerkers geven aan dat het te veel 
moeite is om voor korte overleggen speciaal naar een overlegruimte te gaan. Dit gebeurt 
gewoon op de werkplek. Over het algemeen wordt het niet als storend ervaren. 
 
Pauzeren en het lezen van een tijdschrift of krant gebeurt vooral in de clubruimte, soms in het 
café/restaurant. 
Voor papierwerk/archiveren wordt, vooral op de begane grond, meestal de teamruimte 
gebruikt. 
 
3.2.5 Activiteitenpatroon per dag 
 
Het activiteitenpatroon voor alle ruimten over de week is vrij constant. Opvallend is dat er op 
vrijdag meer gearchiveerd wordt dan in de rest van de week. Mogelijk heeft dit te maken met 
het opruimen vlak voor het weekend. 
Begin van de week vindt er meer overleg plaats dan eind van de week. Op maandag, dinsdag 
en woensdag vindt er meer formeel overleg plaats dan op donderdag en vrijdag. Op maandag 
en dinsdag is er vaker informeel overleg dan in de rest van de week. 
 

                                                      
18 Volker, L., Voordt, D.J.M. van der: Van Beurs naar Blaak, een onderzoek naar de beleving van een 
innovatief kantoorconcept voor de Kamer van Koophandel in Rotterdam. Center for People and 
Buildings, Delft, 2003 
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Het percentage geheel en tijdelijk onbezet zijn van een werkplek is groter dan het percentage 
dat er activiteiten gedaan worden. Gemiddeld staan de helft van de werkplekken leeg en op de 
helft worden er activiteiten uitgevoerd. 
 
Om 11:00 uur en 14:00 uur is er duidelijk een piek te zien voor computerwerk, 
lezen/schrijven en telefoneren. Dat deze activiteiten tussen elf en twee afnemen, heeft 
waarschijnlijk te maken met de pauzes, die rond dat tijdstip toenemen. Tussen half vier en 
half vijf zijn tevens enkele pauzes. 
Formeel overleg, informeel overleg en andere activiteiten vinden vrijwel gelijk over de dag 
plaats. Voor en na pauzes is er een kleine piek voor formeel overleg te zien. 
 
3.2.6 Gemiddelde bezetting per etage  
 
Omdat voornamelijk medewerkers op de begane grond klachten hebben over te weinig 
werkplekken, is er per etage een overzicht gemaakt van de bezetting van de werkplekken en 
overlegruimten. 
 
Begane grond 
Een groot deel van de begane grond is in gebruik als klantgebied, het overige deel is in 
gebruik als werkgebied. In de telling is alleen het werkgebied opgenomen.  
 
De cockpits op de begane grond worden, in vergelijking met de overige werkplekken, het 
hoogst bezet, met op enkele momenten een maximale bezetting van 100%. De loungeplekken 
worden het minst bezet. De bezetting van de teamwerkplekken en de vergaderruimte 
fluctueert van gemiddeld 26% en 29% tot 100%. 
 
Hoewel er geluiden waren dat er een tekort aan werkplekken is op de begane grond, blijkt de 
bezettingsgraad voor werkplekken op de begane grond gemiddeld 64% en voor teamruimten 
25%. Maar soms zijn de plekken variërend van 75% tot 100% bezet. Dit ligt ruim boven het 
algemene gemiddelde van 58%. 
Mogelijk wordt het gevoel van een volle etage veroorzaakt doordat de 
concentratiewerkplekken en teamruimten regelmatig bezet zijn.  
 
Eerste etage 
Op de eerste etage bevinden zich het restaurant en café en enkele vergaderzalen, er bevinden 
zich op deze etage geen werkplekken. 
 
De vergaderruimten zijn gemiddeld 35% bezet en het restaurant/café is gemiddeld slechts 8% 
bezet. Het restaurant/café is bijna nooit buiten lunchuren in gebruik. 
Maximaal waren de vergaderzalen 86% en het restaurant/café 33% bezet. 
 
Tweede etage 
De tweede etage is in gebruik als werkgebied. De begane grond tot en met de tweede etage 
zijn gelegen aan een vide, waardoor men op deze etage uitkijkt op de hal en het 
restaurant/café. 
 
De cockpits en de loungeplekken op de tweede etage zijn gemiddeld het hoogst bezet (68% en 
65%), gevolgd door de open werkplekken (46%) en de werkbibliotheek (38%). De open 
werkplek en de stawerkplek zijn bij een maximale bezetting niet meer dan de helft bezet, 
terwijl de cockpit maximaal 80% bezet is. De werkbibliotheek en de teamruimte zijn 
gemiddeld laag bezet, maar op bepaalde momenten ook maximaal 100% bezet (Tabel 3.6). 
 
De stawerkplekken worden weinig gebruikt, gemiddeld zijn die 8% bezet. De bezettingsgraad 
voor de werkplekken op de tweede etage is 54% en voor overlegruimten 29%. 
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Derde etage 
De derde etage is ongeveer hetzelfde ingericht als de tweede etage maar kijkt op het glazen 
dak in plaats van de hal. 
 
De meest gebruikte werkplekken zijn de open werkplek (68%) en de cockpit (63%), gevolgd 
door de loungeplek (52%). De open werkplekken worden gemiddeld meer bezet dan op de 
tweede etage, terwijl de loungeplek op de derde etage minder populair lijkt dan op de tweede 
etage. 
 
De bezettingsgraad voor werkplekken ligt met 61% hoger dan het algemene gemiddelde, de 
bezettingsgraad voor overlegruimten is 21%. 
 
Tabel 3.6 Maximale bezetting  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Worden de gemiddelden van de verschillende etages van de KvK met elkaar vergeleken, dan 
worden de loungeplekken op de begane grond het minst gebruikt, zijn er op de tweede etage 
de meeste open werkplekken vrij en zijn de cockpits op de derde etage het minst populair. 
 
3.2.7 Conclusies en aanbevelingen 
 
Tijdens de bezettingsgraadmeting zijn er tussendoor gesprekken gevoerd met medewerkers. Uit 
deze gesprekken, maar ook aan de hand van de uitkomsten van de meting kan er het één en ander 
afgeleid worden. 
 
Medewerkers gebruiken het kantoorconcept niet altijd zoals het bedoeld is. Ondanks de regels 
die te maken hebben met eten op de werkplek, de clubruimte als ontspanningsruimte en clean-
desk, wordt er soms toch gegeten op de werkplek, wordt vooral de clubruimte op de tweede 
etage regelmatig gebruikt voor informeel overleg, computerwerk, lezen en schrijven. En er 
liggen regelmatig memo's en onderhanden zijnde werk op het toetsenbord, waarschijnlijk 
geplaatst door een collega medewerker voor de volgende dag. 
De meeste medewerkers hebben een vaste werkplek en zitten altijd naast een bepaalde collega. 
Dit geldt ook voor het management dat gebruik maakt van de loungeplekken en de 
werkbibliotheek. Door op een vaste werkplek te zitten, zijn collega's fysiek gemakkelijker 
vindbaar en kunnen managers onderling overleggen wanneer dit nodig is. Nog een verklaring 
waarom vooral het management gebruik maakt van de loungeplekken is dat deze een eigen 
laptop hebben.  
 

Max. bez. Eerste etage in %
Vergaderzalen 86

Kantine 33

Max. bez. begane grond in %
Cockpit 100

Loungeplek 75
Open werkplek 88

Vergaderruimte 100
Teamruimte 100

Max. bez. derde etage in %
Cockpit 100

Loungeplek 83
Open werkplek 92

Teamruimte 100
Clubruimte 100

Rokersruimte 100
Scankamer 100

Max. bez. Tweede etage in %
Cockpit 100

Loungeplek 95
Open werkplek 78

Stawerkplek 50
Werkbibliotheek 100

Teamruimte 100
Clubruimte 100

Rokersruimte 100
Post- en reproruimte 100
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De keuze voor een werkplek kan afhangen van het feit dat mensen op zoek zijn naar een eigen 
territorium. Ook kan het te maken hebben met de ligging van een plek of de gevoeligheid 
voor geluid. Op de tweede etage is er geluidsoverlast vanuit de begane grond en het 
café/restaurant en hierdoor hebben mensen dan ook voorkeur voor de derde etage. 

 
Voor overleg gaat men niet speciaal naar een overlegruimte. De medewerkers geven aan dat dit 
te veel moeite is. Kort overleg vindt gewoon op de werkplek plaats, terwijl het in een dergelijk 
kantoorconcept storend kan zijn voor collega’s. 
 
Aanbevelingen 
Het management bij de KvK geeft aan er niets op tegen te hebben dat er niet regelmatig van plek 
gewisseld wordt. Soms laat de functie het niet toe en zolang er nog genoeg werkplekken zijn is er 
geen probleem. Aan te bevelen is het kantoorconcept te bewaken tegen terugval naar de oude 
situatie. Bij elk ontwerp zijn er plekken die meer geliefd zijn. Vaak zijn de concentratie 
werkplekken het populairst. Toch hebben medewerkers uitwijkmogelijkheden naar een 
concentratieruimte nodig, dus kunnen deze niet vast bezet worden. 
Uiteindelijk gaat het erom dat medewerkers op welke manier zij het kantoorconcept dan ook 
gebruiken hun functie optimaal moeten kunnen uitoefenen. De verantwoordelijkheid ligt bij de 
organisatie zelf. De factoren beschreven in paragraaf 1.2 zullen het gebruik beïnvloeden. Wel is 
het belangrijk om erbij stil te staan dat wanneer het kantoorconcept niet gebruikt wordt zoals het 
bedoeld is, de voordelen van een gevarieerd aanbod van activiteitgerelateerde werkplekken zoals 
flexibiliteit, autonomie, sociale interactie, concentratie en mobiliteit wegvallen.  
Er kan gekozen worden om het kantoorconcept enigszins aan te passen en voor afdelingen met 
functies die minder typen werkplekken vereisen bewust de keuze te beperken.  
 
Enkele algemenere conclusies en aanbevelingen zijn: 
Er wordt vooral ’s ochtends overlegd in teamruimten en ’s middags in vergaderruimten. Bij 
een tekort aan overlegruimten, kan er gekozen worden om reserveringen van vergaderzalen te 
schuiven. Er kan ervoor gekozen worden vaker 's ochtends te vergaderen in vergaderruimten 
en ’s middags te overleggen in teamruimten. 
De stawerkplekken worden bijna niet gebruikt. Mogelijk komt dit doordat medewerkers een 
vaste werkplek hebben. Willen zij voor kortstondig werk gebruik maken van een stawerkplek, 
moeten zij naar de tweede etage. Er kan ervoor gekozen worden de stawerkplekken (deels) te 
verwijderen. 
De begane grond is krap. Met een gemiddelde bezetting van 64% voor werkplekken, blijft 
niet veel keuze voor een bepaalde werkplek over. De loungeplekken worden weinig gebruikt, 
waarschijnlijk laten de frontoffice activiteiten dit niet toe. De medewerkers op de begane 
grond hebben geen uitwijkmogelijkheden naar een clubruimte. 
Het zou verstandig zijn om enkele wijzigingen in het kantoorconcept aan te brengen.  
 
Afbeelding 3.4 Cockpit/Baliewerkplek 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



EEN INNOVATIEF KANTOORCONCEPT IN OVERWEGING 

  
41 

4 Evaluatie andere kantoorconcepten  
 
In het eerste deel van dit hoofdstuk worden enkele uitkomsten van eerdere onderzoeken van het 
Center for People and Buildings gegeven. Daarna wordt de eigen ervaring van het werken in een 
innovatief kantoor beschreven. 
 
4.1 Een vergelijking met andere innovatieve projecten 
 
Kamer van Koophandel Rotterdam 
Het kantoor in Rotterdam functioneert naar de beleving van de medewerkers goed. Tweederde 
vindt de nieuwe situatie beter en driekwart zou niet terug willen. 
Ten opzichte van de vestiging in Rotterdam scoort het kantoor in Dordrecht bijna een punt lager 
op de nieuwe werkomgeving en de nieuwe manier van werken. In onderstaande tabel worden de 
verschillende rapportcijfers gegeven. 
 
Tabel 4.1 Vergelijking van de gemiddelde rapportcijfers 
 

Dordrecht Rotterdam
Niewe manier van werken 6 6,9

Nieuwe werkomgeving 5,7 6,9
Ondersteuning productiviteit 6,1 6,8

Gebruik werkomgeving 6 6,9
Proces 5,2 6,4  

 
Belangrijke pluspunten zijn in Rotterdam de grote betrokkenheid, de openheid, de positieve 
uitstraling van het gebouw en de inrichting en de keuzevrijheid in werkplek en werkwijze. 
 
Minpunten zijn geluidsoverlast, de telefonische bereikbaarheid, de terugvindbaarheid van 
documenten in het digitale archief en de gebruikvriendelijkheid hiervan, weinig planten en kunst, 
het binnenklimaat en het gebrek aan privacy. Medewerkers hebben moeite met concentreren. 
 
In beide kantoren waardeert men de toegenomen communicatie en het digitaal werken erg 
positief. Ook in Rotterdam wordt er weinig thuis gewerkt, gemiddeld 91% van het werk wordt op 
kantoor gedaan. Dit is te vergelijken met Dordrecht. 
 
Medewerkers vinden dat zij onvoldoende geïnformeerd zijn over de behaalde doelstellingen. 
Ook zeggen zij dat er te weinig rekening is gehouden met de eigen inbreng.19 
 
Uit de resultaten van de evaluaties uit Rotterdam en Dordrecht blijkt dat, hoewel het 
kantoorconcept en de organisatie in eerste instantie hetzelfde lijken, de gemiddelde waardering in 
Rotterdam duidelijk verschilt van die van Dordrecht. De ontevredenheid in Dordrecht is deels te 
verklaren door de schaal waarin het toegepast is, de karakteristieken van het gebouw en de 
locatie maar ook de organisatiecultuur en draagvlak van het kantoorconcept spelen een rol. 
 
Over het algemeen vinden medewerkers het opgeven van een eigen werkplek geen probleem, 
alleen wordt er weinig gewisseld. 
 

                                                      
19 Volker, L. & Voordt, D.J.M. van der: Van Beurs naar Blaak, een onderzoek naar de beleving van een 
innovatief kantoorconcept voor de Kamer van Koophandel in Rotterdam. Delft: Center for People and 
Buildings, 2003. 
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Oude cases CfPB 
In vergelijking met evaluaties van andere innovatieve projecten scoort de Kamer van 
Koophandel regiokantoor Dordrecht vrij laag (tabel 4.2). Bij de vergelijking van de nieuwe 
situatie ten opzichte van de oude situatie wordt de nieuwe situatie in Dordrecht het slechtst 
beoordeeld. 43% Van de medewerkers vindt de nieuwe situatie beter dan de oude situatie en 50% 
vindt de nieuwe situatie slechter. Opvallend is dat de Kamer van Koophandel Rotterdam in 
vergelijking met andere projecten juist op één project na het beste beoordeeld wordt. Hier 
beoordeelt ruim 67% van de medewerkers de nieuwe situatie beter dan de oude situatie.  
 
Ook het percentage medewerkers dat terug zou willen naar de oude situatie ligt hoog in 
vergelijking met andere projecten (tabel 4.3). Maar liefst de helft van de medewerkers zou terug 
willen naar de oude situatie.  
 
De medewerkers hebben de volgende redenen voor de lage waardering genoemd: 
1) Er zijn veel klachten over het meubilair, het klimaat, het geluid van de klimaatinstallatie 

en de privacy met klanten. 
2) Ontevreden over hun eigen inbreng tijdens het proces. Er waren uit Rotterdam reeds 

klachten bekend over de inrichting, de baliewerkplekken en de airconditioning, maar 
ondanks het feit dat deze aangehaald zijn tijdens de werkgroepen, lijkt er weinig mee 
gedaan. Dit komt mede doordat het kantoorconcept overgenomen is uit Rotterdam. 

3) De medewerkers vinden de locatie minder aantrekkelijk. 
 
Aspecten die in meerdere projecten klachten tot gevolg hebben zijn het gebrek aan privacy en 
geluidsoverlast. Geluidsoverlast heeft vaak concentratieproblemen tot gevolg. Positieve aspecten 
zijn vooral openheid en transparantie en de daarbij verbeterde communicatie met collega’s. Men 
leert collega’s beter kennen en is bekend met de werkzaamheden van andere afdelingen. Ook 
worden vaak de ICT faciliteiten, het zelf kiezen van een geschikte werkplek en clean-desk 
positief gewaardeerd. 
 
Tabel 4.2 Vergelijking nieuwe situatie t.o.v. oude situatie in % 
 
 
 
 
 
 
 
Tabel 4.3 Percentage mensen dat liever terugkeert naar de oude situatie 
 
 
 
 
 
 
Wanneer de bezettingsgraad in Rotterdam met twee andere cases vergeleken wordt ontstaan er 
vermoedelijk bij een maximale bezettingsgraad van ongeveer 70% klachten over te weinig 
werkplekken. Echter kan er hierover nog niet gezegd worden, omdat er nog te weinig materiaal 
is. 
 

Beter Gelijk Slechter
KvK Dordrecht 43 7 50

KvK Rotterdam 67 16 17
Project 1 53 15 32
Project 2 77 11 13

Zou terug willen Zou niet terug willen
KvK Dordrecht 50 50

KvK Rotterdam 24 76
Project 1 31 69
Project 2 27 73
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Eigen ervaring van werken in een innovatieve werkomgeving 
In deze paragraaf worden de ervaringen en bevindingen tijdens een stage bij een 
verzekeringsmaatschappij beschreven. Tijdens de stage is er gewerkt in een flexibel 
kantoorconcept. Er worden enkele voor- en nadelen gegeven. 
 
Voordelen:  
• De inrichting zag er mooi uit. 
• Het ontwerp van het meubilair was erg ergonomisch. De bureaus en stoelen waren 

verstelbaar en men kan altijd een comfortabele houding aannemen. 
• Per werkplek stond er een vaste computer met twee TFT schermen, een toetsenbord en 

muis, een vaste telefoon waarop bij aankomst en vertrek in- en afgelogt moet worden. Het 
gebruik van de twee beeldschermen naast elkaar was vooral handig bij het gebruik van 
meerdere documenten. 

• Er werd gebruik gemaakt van lockers en flexkoffers voor persoonlijke spullen. 
• Er werd papierarm gewerkt . 
• Er werd digitaal gewerkt. 
 
Nadelen: 
• Door het gebruik van flexibele werkplekken was er veel geluidsoverlast. De etage wordt 

gebruikt door stafafdelingen en er vond veel kort, informeel overleg plaats op de open 
werkplek. 

• De loungeplekken werden gebruikt als overlegplekken. Vanuit de loungeplekken kwam er 
veel geluid de ruimte in. 

• Er werd gebruik gemaakt van twee persoons cockpits. Aangezien de cockpit is bedoeld als 
stiltewerkplek is dit niet erg handig. Soms vond er overleg plaats in de cockpits. 

• Het gebouw was ingedeeld in vlekken, dat wil zeggen dat de medewerkers van een 
bepaalde afdeling op één of meerdere etages gehuisvest waren. Meestal zaten op één etage 
meerdere teams van een afdeling. Het indelen in vlekken bracht uiteindelijk een 
huisvestingsprobleem met zich mee. Sommige afdelingen hadden een tekort aan 
werkplekken, terwijl andere te veel hadden. Op pandniveau waren bleken bleven per dag 
veel werkplekken onbenut, maar vanwege de vlekken indeling waren deze moeilijk te 
lokaliseren. 
De directie besloot dat elke afdeling per dag voor een bepaald percentage bezet moest zijn. 
Dit is beter voor het gebruik van het concept, maar ook voor de bereikbaarheid voor 
klanten. 

• Ondanks het clean-desk principe lieten veel medewerkers hun werkplek voor langere tijd 
bezet, terwijl ze er niet zaten. Door de computer en telefoon niet af te loggen en spullen te 
laten liggen. Dit werd op de afdeling opgelost door posters op te hangen met de 
mededeling: Langer dan 1 uur weg, afloggen!. 

• De fysieke bereikbaarheid van collega’s is niet altijd goed. Dit is vooral op drukke dagen 
het geval, wanneer er ‘geflext’ wordt naar een andere etage. 
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4.2 Kosten en baten 
 
Naast de kosten en baten van innovatieve kantoorconcepten worden in dit hoofdstuk ook de 
kosten, de onderzoeksmethoden en de benodigde capaciteit van het werkomgevingsdiagnose-
instrument inzichtelijk gemaakt. 
 
4.2.1 Kosten WODI 
 
Ontwikkelingskosten werkomgevingsdiagnose-instrument 
De kosten voor de ontwikkeling van het werkomgevingsdiagnose-instrument bedragen naar 
schatting € 150.000. In de toekomst wil het Center for People and Buildings werken met 
licenties voor de gebruiker. Hierbij krijgt de gebruiker tegen betaling het recht tot gebruik van 
het instrument. 
 
Kosten voor onderzoek d.m.v. het instrument  
Een case studie is opgebouwd uit verschillende onderdelen, te weten: 
• Projectmanagement 
• Introductie 
• Voorbereiding onderzoek 
• Uitvoer onderzoek: dataverzameling 
• Invoer data 
• Analyse van de data 
• Rapportage 
• Terugkoppeling van de resultaten 
• Oplevering van het onderzoeksrapport 
 
Hierbij wordt er gebruik gemaakt van de volgende onderzoeksmethoden: 
• Analyse van bestaande bronnen (nieuwsbrieven, plattegronden, notities etc.) 
• Inleidende en oriënterende interviews of gesprekken 
• Gestructureerde interviews met sleutelpersonen 
• Schriftelijke enquête onder (bij voorkeur alle) medewerkers 
• Bezettingsgraadmetingen 
• Observaties op locatie in de vorm van "walk throughs" 
• Groepsgesprek, groepsdiscussie of Workshop20 
 
Op pagina 45 wordt er een indicatie van de benodigde capaciteit en de financiële middelen, 
afhankelijk van de diepte en reikwijdte van de diagnose gegeven. 
 
Hiernaast zal de organisatie intern voor onder andere overlegmomenten, interviews en het 
invullen van de vragenlijsten extra kosten maken. Tabel 4.4 geeft een indicatie van de kosten 
voor de organisatie. 
 

                                                      
20 Volker, L., Voordt, D.J.M. van der: Concept Werkomgevingsdiagnose-instrument. Methoden voor 
het meten van de prestaties van kantoorhuisvesting. Center for People and Buildings, Delft, april 2004. 
In voorbereiding. 
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Indicatie kosten per onderzoeksopzet: 
 
Onderzoeksopzet        Kstn.            Kstn. 
           min.             max. 
Minimum pakket*      € 15.000       € 15.000 

Totaal € 15.000       € 15.000 
 
Kernpakket met vragenlijsten over beleving**   €   5.000       € 10.000 
       Totaal € 20.000       € 25.000 
 
Kernpakket met aanvulling van     €   5.000       €   5.000 
gebruiksmetingen***     Totaal € 25.000       € 30.000 
 
Kernpakket met aanvulling van     € 10.000       € 10.000 
economische aspecten****     Totaal € 35.000       € 40.000 
 
Totaal pakket met gebruik, beleving en    € 15.000       € 10.000 
economische aspecten*****       Totaal € 50.000       € 50.000 
(Alle kosten zijn exclusief BTW. Omdat het CfPB een kennisinstituut is, wordt er geen BTW 
in rekening gebracht.) 
 
* Bestaat uit documentanalyse, interviews, rapportage en terugkoppeling. 
 Benodigde capaciteit: - 2   dagen projectmanagement 

- 6   dagen senior onderzoeker 
- 20 dagen junior onderzoeker 

 
** Bestaat uit documentanalyse, interviews, vragenlijst, rapportage, terugkoppeling 
 Benodigde capaciteit: - 2   dagen projectmanagement 

- 9   dagen senior onderzoeker 
- 30 dagen junior onderzoeker 
- 2   dagen ondersteuning 

 
*** Bestaat uit documentanalyse, interviews, vragenlijst, gebruiksmetingen, rapportage, 

terugkoppeling 
 Benodigde capaciteit: - 3   dagen projectmanagement 

- 10 dagen senior onderzoeker 
- 35 dagen junior onderzoeker 
- 10 dagen ondersteuning 

 
**** Bestaat uit documentanalyse, interviews, groepsdiscussie, rapportage, terugkoppeling 
 Benodigde capaciteit: - 4   dagen projectmanagement 

- 15 dagen senior onderzoeker 
- 40 dagen junior onderzoeker 

 
***** Bestaat uit documentanalyse, interviews, vragenlijst, gebruiksmetingen, 

groepsdiscussie, rapportage, terugkoppeling 
 Benodigde capaciteit: - 5   dagen projectmanagement 

- 25 dagen senior onderzoeker 
- 50 dagen junior onderzoeker 
- 5   dagen ondersteuning 
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Tabel 4.4 Globale raming kosten voor de organisatie 
Activiteit Kosten indicatie 

Overlegmomenten met het management (6) €   600,- 
Interviews (4) €   400,- 
Invullen vragenlijsten (½ uur per mdw., 100 mdw., respons 50%) € 1250,- 
Totaal € 2250,- 
 
4.2.2 Kosten van innovatieve kantoorconcepten 
 
De kosten voor ontwerp en implementatie liggen voor een innovatief kantoorconcept hoger 
dan voor een traditioneel kantoor. Volgens kostendeskundigen van de Rijksgebouwendienst 
liggen de inrichtingskosten van een innovatief kantoor ongeveer 75% hoger dan voor een 
traditioneel kantoor.21 
 
Mogelijke meerkosten van innovatieve kantoorconcepten zijn: 
• Bouwkosten 
• Afwerking en inrichting 
• Geavanceerde ICT 
• Aanpassing installaties 
• Huur- en/of inrichtingskosten externe werkplekken 
• Implementatiekosten 
• Extra kantoormanagement 
• Extra schoonmaakonderhoud. 
 
Kosten die lager uitvallen zijn: 
• Minder basiswerkplekken 
• Kleinere ruimtebehoefte, dus minder m2 
• Minder bouwmateriaal 
• Lagere energie- en onderhoudskosten 
• Lagere huur of afschrijving 
• Lagere interne verhuiskosten 
• Minder reiskosten door telewerken.22 
 
Mogelijke kosten zijn: 
• Productiviteitsverlies door te veel afleiding en problemen met geconcentreerd werken; 
• Productiviteitsverlies door te veel communicatie; 
• Productiviteitsverlies door tijdverlies bij regelmatig moeten inloggen en zoeken naar 

een werkplek; 
• Productiviteitsverlies door weerstand tegen het concept; 
• Dalende arbeidssatisfactie door verlies van status, privacy, territorium of identiteit; 
• Vertrek van personeel door lage arbeidssatisfactie. 
• Hoger ziekteverzuim, als gevolg van stress 
 
 
 
 
 
 
                                                      
21 Pullen W., Voordt, D.J.M. van der ea.: Nieuwe werkomgevingen, betere prestaties? Paper ter 
voorbereiding van de werkconferentie 'Nieuwe werkomgevingen, betere prestaties?' georganiseerd door 
het CfPB op 4 oktober 2001 bij de TU Delft, Faculteit Bouwkunde.  
22 Voordt, D.J.M van der: Kosten en baten van Werkplekinnovatie. Een definitie en -
programmeringstudie. Delft: De Werf, Rotterdam, 2003. ISBN 90-80772020-2-1 
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Mogelijke baten zijn: 
• Katalysator en ondersteuning van vernieuwing 
• Hogere arbeidssatisfactie door keuzevrijheid en autonomie, een hoogwaardige 

inrichting, een hoger niveau van gezondheid en welbevinden en een prettiger werksfeer 
• Hogere arbeidsproductiviteit door betere communicatie, betere bereikbaarheid, 

flexibeler inzet van personeel 
• Gemakkelijker aantrekken en vasthouden van schaars, hoogwaardig personeel en van 

klanten (positief imago, betere bereikbaarheid, betere dienstverlening en versnelling 
van bedrijfsprocessen) 

• Hogere gebruiksflexibiliteit 
 
4.3 Conclusie 
 
De kosten voor een evaluatieonderzoek variëren tussen de € 15.000 en € 50.000. Er kan 
gekozen worden uit een minimum pakket, diverse kernpakketten en een totaalpakket. De 
kosten zijn afhankelijk van onderzoeksopzet en de benodigde capaciteit. 
Vanwege de hoge kosten is het belangrijk dat de organisatie vooraf vaststelt of zij verdere 
stappen onderneemt met de uitkomsten van het onderzoek en of de benodigde mensen en 
middelen beschikbaar zijn. 
De kosten voor ontwerp en implementatie van een innovatief kantoorconcept liggen hoger dan de 
kosten voor een traditioneel kantoor. Meerkosten zijn onder andere bouwkosten, de kosten voor 
implementatie, voorafwerking inrichting en geavanceerde ICT. 
Minder basiswerkplekken, een kleinere ruimtebehoefte, lagere onderhoudskosten en interne 
verhuiskosten, etc. hebben lagere kosten tot gevolg. 
De arbeidsproductiviteit en arbeidssatisfactie kunnen zowel toe, als afnemen in een innovatieve 
kantooromgeving.  
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5 Conclusies en aanbevelingen 
 
Mede door maatschappelijke, economische, technologische en organisatorische 
ontwikkelingen hebben organisaties verschillende aanleidingen voor kantoorinnovatie. 
Kantoorinnovatie is het afstemmen van de huisvesting, ICT en andere faciliteiten op nieuwe 
wijzen van werken voor het optimaal functioneren van een organisatie. 
 
Aanleidingen kunnen zijn dat het huidige kantoor te klein of te groot wordt, men op zoek is 
naar een nieuwe huisvesting of dat het kantoorconcept niet meer goed aansluit op de 
werkprocessen. 
Bij de keuze voor een kantoorconcept spelen de organisatie, het werk en de werkomgeving 
een belangrijke rol.  
Er zal rekening gehouden moeten worden met onder andere: 
• De structuur (steile of platte organisatie); 
• De cultuur (managementstijl, sociale verkeer); 
• Visie en beleid van de organisatie; 
• De werkprocessen; 
• Voorzieningen (ICT en Facilitaire ondersteuning). 
Volgens Veldhoen kunnen moderne organisaties met een hoge mate van individuele 
verantwoordelijkheid niet meer functioneren in een traditionele werkomgeving en omgekeerd 
kunnen traditionele bureaucratische organisaties kunnen niet functioneren in een open en 
dynamische kantooromgeving.23 
 
Hieruit kan afgeleid worden dat: 
• Omdat men in platte organisaties vrij informeel met elkaar omgaat en de 

arbeidsverdeling en formalisatie vrij laag is, een innovatief kantoorconcept in een 
dergelijke organisatie zal passen.  

• In organisaties met leiderschapsstijlen die meer mensgericht dan hiërarchische zijn zal 
een innovatief kantoorconcept beter passen. 

 
Voor de Kamer van Koophandel Dordrecht was de aanleiding voor kantoorinnovatie een 
verhuizing, als gevolg van een te groot geworden kantoorpand. Hiernaast werkten de 
medewerkers van het hoofdkantoor in Rotterdam reeds in een innovatieve werkomgeving. 
 
Bij de Kamer van Koophandel Dordrecht wordt het kantoorconcept door de medewerkers niet  
overwegend positief gewaardeerd. Slechts 43% van de medewerkers beoordeelt de nieuwe 
situatie beter dan de oude situatie en maar liefst 50% beoordeelt de nieuwe situatie slechter. Op 
de vraag of men terug zou willen naar de oude situatie, wordt door de helft van de medewerkers 
bevestigend geantwoord.  
 
De klimaatbeheersing, de privacy, het niet meer bij elkaar zitten per afdeling, het slechte 
meubilair bij de baliewerkplekken en de manier waarop het proces verlopen is, zijn de 
voornaamste redenen waarom medewerkers de nieuwe situatie slechter dan de oude situatie 
beoordelen en terug zouden willen.  
 
Aspecten die positief naar voren komen in tevredenheid over de organisatie en het werkproces 
zijn onder andere de teamgeest, de aanspreekbaarheid van collega’s, de goede bereikbaarheid, 
het digitaal en draadloos werken en de grote vrijheid in werkplek, werktijd en manier van 
werken. Met betrekking tot de huisvesting is men het meest tevreden over het archief, de 
telefoons en computers, maar ook over de verlichting en de ondersteuning van de verschillende 
activiteiten is men tevreden.  

                                                      
23 Veldhoen, E. en Piepers, B.: Kantoren bestaan niet meer. De digitale werkplek in een vitale 
organisatie. Rotterdam, Uitgeverij 010 Publishers, 1995. ISBN 90-6450-272-2 
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Het klimaat zorgt voor de grootste percentages ontevredenheid. Daarnaast is men ontevreden 
over het comfort en de verstelbaarheid van het meubilair, vooral de baliewerkplekken, het 
kleurgebruik, de inrichting van de ruimte voor formeel overleg cq. lunchruimte. Medewerkers 
worden snel afgeleid door gesprekken van anderen en de klimaatinstallatie en er heerst 
ontevredenheid over het gehoord worden door anderen, de zogenaamde akoestische privacy. 
Men maakt zich het meest zorgen over de privacy van klanten. Op ICT gebied wordt alleen de 
gebruiksvriendelijkheid van het archief en het terugvinden van de documenten iets minder 
positief beoordeeld.  
 
Gemiddeld krijgt in Dordrecht de nieuwe manier van werken een rapportcijfer van 6,0 en de 
nieuwe werkomgeving een 5,7. Het proces wordt met een rapportcijfer van 5,2 beoordeeld.  
 
Dat het proces zo laag beoordeeld wordt komt waarschijnlijk doordat het management het 
kantoor Dordrecht meer als een bijkantoor ziet wat over een paar jaar niet meer zal bestaan. 
De Kamer van Koophandel Dordrecht zal nog meer moeten inkrimpen.  
Het management heeft tijdens het proces niet goed geluisterd naar klachten die al bekend waren . 
Medewerkers hebben niet het gevoel goed betrokken te zijn en dat het kantoorconcept 
‘gekopieerd’ is uit Rotterdam. Dit heeft tot gevolg dat medewerkers blijven klagen over de 
zogenaamde dissatisfiers. 
 
Het kantoor in Rotterdam scoort over het algemeen ruim een punt hoger dan Dordrecht. 
Belangrijke pluspunten zijn de grote betrokkenheid van de medewerkers tijdens het proces, de 
openheid, de positieve uitstraling van het gebouw en de inrichting en de keuzevrijheid in 
werkplek en werkwijze. 
 
Wat de doelstellingen betreft mag gezegd worden dat de locatie heeft gezorgd voor een betere 
bereikbaarheid en imago voor de ondernemers.  
Ook de overige doelstellingen efficiency, kennismanagement, keuzevrijheid en ruimte-efficiënt 
werken zijn ruimschoots behaald.  
De medewerkers zijn erg positief over het digitaal en papierarm werken. Softwarematig zitten er 
nog enkele foutjes in het systeem, maar zodra die opgelost zijn zou het zeker efficiënter werken 
dan met al het papierwerk. 
De indeling van het gebouw is efficiënt en de nieuwe manier van werken stimuleert een meer 
open communicatie en kennisuitwisseling. In Rotterdam behalen de nieuwe manier van werken 
en de nieuwe werkomgeving ruim een voldoende met een 6,9. In Dordrecht wordt de nieuwe 
manier van werken met een 6 beoordeelt, de werkomgeving behaalt een 5,7. Ondanks deze 
cijfers worden ook in Dordrecht de onderzochte aspecten relatief hoog gewaardeerd. 
 
Op basis van het gebruik en de waardering van het kantoorconcept van de Kamer van 
Koophandel Rotterdam en regiokantoor Dordrecht kan geconcludeerd worden dat het 
kantoorconcept bij meerdere kamers en vergelijkbare organisaties geïmplementeerd kan 
worden. Het blijkt dat mensen goed in staat zijn om in een flexibel kantoorconcept te werken, 
dit blijkt ook uit andere cases en ervaring in het werken in een innovatief kantoorconcept. 
De arbeidsproductiviteit en arbeidssatisfactie kunnen zowel toe, als afnemen in een innovatieve 
kantooromgeving. 
 
Met betrekking tot het werkomgevingsdiagnose-instrument kan geconcludeerd worden dat het 
een uitstekend middel is om de waardering van innovatieve kantoorconcepten te meten. 
Een minpunt van het instrument is dat er weinig aandacht is besteed aan ‘zachte’ factoren 
zoals het materiaal- en kleurgebruik. Toch zijn deze factoren ook van invloed op de manier 
waarop medewerkers de werkomgeving beleven/waarderen. 
Om na te gaan of de doelstellingen van een kantoorconcept behaald zijn, zal naast een 
onderzoek aan de hand van WODI ook ander onderzoek moeten plaatsvinden. Het imago en 
doelstellingen met betrekking op klanten zijn met behulp van het werkomgevingsdiagnose-
instrument moeilijk te meten. 



EEN INNOVATIEF KANTOORCONCEPT IN OVERWEGING 

  
50 

Aanbevelingen 
Aan de hand van de uitkomsten van het onderzoek bij de Kamer van Koophandel Rotterdam 
en regiokantoor Dordrecht kunnen er enkele aanbevelingen gedaan worden: 
1) Betrek medewerkers bij het implementatieproces, creëer draagvlak.  
2) Sta voldoende stil bij de toekomstwaarde van het concept. 
3) Implementeer een goede verhouding wisselwerkplekken, zodoende wordt een optimale 

productiviteit van de medewerkers gestimuleerd.  
4) Maak een zorgvuldige materiaal- en inrichtingskeuze. 
5) Stuur de bezettingsgraad bewust aan. 
6) Bewaak het kantoorconcept tegen terugval naar de oude situatie. 
 
Aanbeveling 1: Betrek medewerkers bij het implementatieproces, creëer draagvlak.  
Bij het ontwerpen van een gebouw en inrichting is het van belang zoveel als mogelijk met de 
wensen, mogelijkheden en beperkingen van medewerkers rekening te houden. Door ze bij de 
ontwikkeling ven het ontwerp te betrekken wordt er draagvlak voor veranderingen in 
huisvesting gecreëerd en de functionele kwaliteit van het ontwerp vergroot.24 
Door medewerkers inbreng te laten hebben in het proces kan weerstand voorkomen worden. 
Het is belangrijk dat medewerkers zich beseffen waarom er voor een bepaalde stap of regel 
gekozen is. Goede informatie en communicatie zowel voor, als na de implementatie zijn 
belangrijke factoren in een organisatieproces. Het is noodzakelijk dat de groep die terug wil 
naar de oude situatie de nodige aandacht krijgt. Een eerste stap zou kunnen zijn het informeren 
over de behaalde doelstellingen. Medewerkers geven aan het belangrijk te vinden om 
geïnformeerd te worden over de doelstellingen. 
Uit verschillende cases is af te leiden dat het vooraf bezoeken van andere innovatieve 
kantoorconcepten zeer gewaardeerd wordt door de medewerkers. Hiermee leren zij het 
kantoorconcept beter kennen en het beter waarderen. 

 
Aanbeveling 2:  Sta voldoende stil bij de toekomstwaarde van het concept. 
Er moet rekening gehouden worden met groei of krimp. Bij groei of krimp of andere 
veranderingen binnen het bedrijf zoals thuis- en telewerken zal het flex-ratio veranderen en 
zullen in verband met huisvestingskosten mogelijk werkplekken opgenomen of afgestoten 
moeten worden.  
 
Aanbeveling 3: Implementeer een goede verhouding wisselwerkplekken, zodoende 

wordt een optimale productiviteit van de medewerkers gestimuleerd.  
Hierbij moet er rekening gehouden worden met de functie en werkzaamheden van afdelingen 
en medewerkers en de favoriete werkplekken van het concept. 
Rekening houdend met de productiviteit van medewerkers is het noodzakelijk om voldoende 
stilte werkplekken te implementeren. 
 
Aanbeveling 4:  Maak een zorgvuldige materiaal- en inrichtingskeuze. 
Belangrijke aandachtspunten bij de keuze van de inrichting zijn de ergonomie van de werkplek, 
privacy, niet voor de medewerkers, maar ook privacy met klanten en stilwerken. 
Bij slecht meubilair en inrichting kunnen er bijvoorbeeld gezondheidklachten ontstaan en kan de 
productiviteit dalen. 
 
Aanbeveling 5:  Stuur de bezettingsgraad bewust aan. 
De bezettingsgraad kan invloed hebben op de huisvestingskosten, de dienstverlening en de 
gezondheid van medewerkers. Daarom is het belangrijk om de bezettingsgraad bewust te 
sturen. Bij de bezettingsdraad moet er rekening gehouden worden met de gevolgen voor de 
huisvesting. 
 
                                                      
24 Voskamp, P.: Handboek kantoorinnovatie. Ergonomie en milieu. Vijfde herziende druk. Den Haag, 
Sdu Uitgevers, 2000. ISBN 90 12 08957 3 
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Aanbeveling 6:  Bewaak het kantoorconcept tegen terugval naar de oude situatie. 
In veel organisaties is te zien dat er per dag weinig of niet gewisseld wordt. veel medewerkers 
zitten elke dag op dezelfde plek, naast een bepaalde collega. 
Ook het afloggen bij het voor langere duur niet op de werkplek zitten komt vaak voor. Dat 
mensen tegen het clean-desk principe persoonlijke spullen achterlaten op een werkplek en/of 
onderhanden werk achterlaten voor een collega komt nog wel eens voor. Het is aan te bevelen 
dat het kantoorconcept tegen vervagen bewaakt wordt en te voorkomen dat mensen 
terugvallen naar traditioneel werken met gebruik van vaste werkplekken.  
 
Een aanbeveling voor organisaties die een evaluatieonderzoek willen laten doen is om voldoende 
stil te staan bij de reden om een evaluatie doen, de te evalueren aspecten, vervolgstappen (wat te 
doen met de resultaten) en het tijdstip van de evaluatie. De kosten voor een evaluatieonderzoek 
variëren tussen de € 15.000 en € 50.000 en er moet dus vooraf vastgesteld worden of er verdere 
stappen worden ondernomen met de onderzoeksresultaten 
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Bijlage 1:  Begrippenlijst 
 
A 
 
Activiteitenpatroon Structuur waarin een bepaalde werkzaamheid wordt verricht 
 
Activiteit-  Non-territoriale werkplek 
gerelateerde werkplek 
 
B 
 
Beleving Wijze waarop iemand iets ervaart. 
 
Benuttingsgraad Het aantal plekken in een ruimte die in gebruik zijn in verhouding tot 

de capaciteit van die ruimte, uitgedrukt in het totaal aantal 
beschikbare plekken 

 
Bezettingsgraad Het percentage werkplekken dat op een bepaald moment in gebruik 

is 
 
C 
 
Continuïteit  Voortgang 
 
E 
 
Effectief  Werkelijk, wezenlijk, doeltreffend1 
 
Efficiency  Doelmatigheid 
 
Efficiënt De faciliteiten, voorzieningen en diensten die de medewerker ter 

beschikking heeft, ondersteunen hem om ‘ de dingen goed te kunnen 
doen’. Het heeft te maken met het verlagen van kosten per eenheid 
productie2 

 
F 
 
Flexibele werkplek Deze werkplek is specifiek geschikt om meerdere activiteiten uit te 

voeren Met een klein aantal meubelelementen moet men een zo groot 
mogelijk aantal werkplekvormen kunnen maken om verschillende 
functies te ondersteunen. De flexibiliteit zit vooral in het meubel.  

 
FTE Fulltimerequivalent, rekeneenheid waarin de personeelssterkte of de 

omvang van een betrekking wordt uitgedrukt 
 
 
G 
 
Gebruik  Gebruiken, gevestigde gewoonte 
 

                                                      
 
1 www.woordenboek.nl 
2 www.project-inrichting.nl 
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Gebruiken Zich hetzij geregeld, hetzij bij een bepaalde gelegenheid bedienen 
van, gebruik maken van 

 
Geheel onbezet  De werkplek is niet bezet en volledig opgeruimd 
 
H 
 
Huisvesting  Onderkomen 
 
I 
 
Implementatie Het invoeren van een nieuw systeem in een (data)verwerkende 

organisatie 
 
Innovatie  Invoering van iets nieuws 
 
Inrichting Het geschikt maken van het interieur en de wijze waarop dit geschied 

is  
K 
 
 
Kantoorconcept De manier waarop gebruik wordt gemaakt van een kantoorgebouw. 3 

Het totaal van de verschillende werkplekconcepten binnen een 
organisatie. 

 
Kantoorinnovatie Het afstemmen van de huisvesting, ICT en andere faciliteiten op 

nieuwe wijzen van werken voor het optimaal functioneren van een 
organisatie 

 
Kenmerk  Karakteristieke eigenschap 
 
N 
 
Non-territoriale  Een aantal werkplekken staat ter beschikking aan een groep  
werkplek  personen, zonder dat daarbij vast staat wie op welke plek werkt. 

Kortom, een werkplek die niet is toegewezen aan 1 of een vaste 
groep medewerkers 

 

                                                      
 
3 Cremer, E.: “Huisvesting inrichten”. Een maatstaf voor efficiency binnen het NRK-kantoor. Den 
Haag: Haagse Hogeschool, Opleiding Facility Management, februari 2004 
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T 
 
Territorium Grondgebied, woongebied van een individu dat tegen indringers 

verdedigd wordt 
 
Tijdelijk onbezet De werkplek is niet bezet, maar de computer is aan en er liggen wel 

persoonlijke spullen, bijvoorbeeld een jas of een tas. Dit is een 
indicator dit de werkplek door iemand bezet is, maar deze voor 
onbekende duur van zijn werkplek af is. 

 
Traditionele Werkplek volgens het principe dat iedereen een persoonlijk 
werkplek bureau, stoel en kast heeft 
 
 
W 
 
Waardering Gunstige beoordeling, vaststelling van waarde 
 
Werkplek Plaats waar iemand zijn beroep uitoefent 
 
Werkplekconcept De manier van opstelling en gebruik van werkplekmeubilair en –

middelen en de inrichtingselementen. Bevindt zich binnen een 
kantoorconcept 

 
Wisselwerkplek Twee of méér personen maken op verschillende momenten van de 

dag of week gebruik van één bepaalde werkplek hetzij op een 
georganiseerde parttime of ploegverband, hetzij willekeurig first 
come first serve 
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O
nderzoeks- en 

oplossingsfase 

Bijlage 2:  Doorlopen stappen 
 
Om zo goed mogelijk antwoord te kunnen geven op de probleemstelling en 
subprobleemstellingen zijn de volgende stappen doorlopen: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Externe oriëntatie 
 

Oriëntatie/kennismaking CfPB en Kvk Rotterdam 

Intake gesprek 
 

Uitwerken werkplan (aanleiding en verantwoording van de 
opdracht, formuleren probleemstelling en 

subprobleemstellingen, fasering) 
Inleidend onderzoek 

Oriënterende interviews 
 

Intake gesprek KvK Rotterdam (bespreken aanleiding, 
randvoorwaarden, planning, verwachtingen t.a.v. rapportage) 

Analyse 
 

Opzet onderzoek KvK Dordrecht 

Terugkoppeling/contractering 
 

Definitieve enquête 

Werkplanning en project- organisatie 
 

Voorbereiden interviews en enquête 
Doorlezen bestaande documenten (theoretisch onderzoek) 

Diepteonderzoek 
 

Uitvoeren onderzoek volgens WODI (interviews met 
sleutelpersonen en schriftelijke enquête medewerkers Dordrecht) 

(empirisch onderzoek) 
Bezettingsgraadmeting (empirisch onderzoek) 

Rapportage KvK 
Reflectie gebruik van innovatieve concepten en organisatie 
kenmerken d.m.v. vergelijking met andere projecten en eigen 

ervaringen (theoretisch onderzoek) 

Oplossingsplan 
 

Aanbevelingen t.a.v. ontwerpen en implementatie concepten 
Schrijven AO verslag 

O
riëntatiefase 
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Bijlage 3:  Enquête 

 

Evaluatie huisvestingsconcept Kamer van Koophandel Dordrecht

Geachte medewerker,

Nu u al weer enige tijd in het nieuwe gebouw werkt, wordt het tijd om na te gaan of de nieuwe 
manier van werken in een innovatieve omgeving daadwerkelijk bevalt. Om dit voor alle 
medewerkers in kaart te brengen heeft het Center for People and Buildings te Delft in opdracht 
van de Kamer van Koophandel Rotterdam de voor u liggende vragenlijst opgesteld. 

In de vragenlijst komen aspecten naar voren die betrekking hebben op de nieuwe manier van 
werken in de nieuwe werkomgeving. Het gaat in dit onderzoek dus nadrukkelijk over hoe u het 
werken in het gebouw aan de Draai ervaart. 

In veel vragen wordt uw oordeel aangaande een bepaald onderwerp gevraagd. Tenzij anders 
vermeld wordt, hoeft u slechts één antwoordmogelijkheid te selecteren door middel van een 
kruisje in het juiste hokje of het invullen van een rapportcijfer. Goede of foute antwoorden bestaan 
niet omdat het om uw mening gaat. Eerste indrukken zijn vaak de beste.  

Alle informatie die u verstrekt in deze enquête wordt strikt vertrouwelijk behandeld en anoniem 
verwerkt door onderzoekers van het Center for People and Buildings. De ingevulde vragenlijsten 
zijn alleen ter inzage voor de onderzoekers. De resultaten worden zodanig verwerkt, dat 
opvattingen en conclusies niet traceerbaar zijn naar individuele medewerkers van de Kamer van 
Koophandel. Met de OR zijn hier afspraken over gemaakt. Eind juli zullen de resultaten (ook voor 
de medewerkers) te verwachten zijn.

Een van de onderzoekers (Jill Wanner) zal maandag 24 mei en dinsdag 25 mei aanwezig zijn om 
vragen te beantwoorden en de vragenlijsten in te zamelen. U kunt de vragenlijst ook uiterlijk 28 
mei inleveren in de speciale postbus bij Cok Eckhardt. Interne contactpersonen zijn Tom van den 
Akker (7728) en Jan Holtland (7606). 

Voor vragen over het onderzoek kunt u contact opnemen met Leentje Volker van het Center for 
People and Buildings (015-278 8833 of e-mail L.Volker@bk.tudelft.nl).

Wij rekenen op uw medewerking en houden u uiteraard op de hoogte van de voortgang en de 
conclusies van het werkomgevingsonderzoek.

Met vriendelijke groet, 

Het Center for People and Buildings
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A     Algemene gegevens

Wat is uw leeftijd?

< 31 jaar
31 - 40 jaar
41 - 50 jaar
> 50 jaar

Wat is uw geslacht?
Man
Vrouw

Wat is uw functie?

Leidinggevende
Beleidsmedewerker
Medewerker frontoffice
Medewerker receptie
Medewerker backoffice

Uit hoeveel uren per week bestaat uw dienstverband? .....   uur

Op welke afdeling werkt u?

Economische stimulering
Voorlichting
Wetsuitvoering

Welke dagdelen bent u doorgaans OP KANTOOR aanwezig?

maandag 
dinsdag
woensdag
donderdag
vrijdag

Hoeveel uren per week werkt u gemiddeld thuis? .....   uur

Hoeveel uren per week zou u bij voorkeur thuis willen werken? .....   uur

Anders, nl.

Op welke verdieping werkt u voornamelijk?

Begane Grond
1e verdieping

ochtend middag
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1   Cockpit

2   Loungeplek

3   Open werkplek

4   Vergaderruimte / clubruimte

5   Onderweg / reizende / bij klant

6   Thuis

B     Manier van werken

Hoeveel procent van uw tijd besteedt u per week aan de volgende activiteiten en wat is daarbij uw favoriete plek?

activiteit

Lezen
PC-werk
Vergaderen (formeel overleg)
Praten en overleggen met collega’s (informeel overleg)
Overige administratieve handelingen

Pauzeren
Anders, nl:

percentage

.....   %

.....   %

.....   %

.....   %

.....   %

.....   %

.....   %

Hoeveel procent van uw werktijd moet u echt geconcentreerd kunnen werken?

Hoeveel procent van uw werktijd besteedt u gemiddeld op de volgende locaties?
Binnen het gebouw
Onderweg, reizende
Thuis
Op een andere locatie (bijvoorbeeld bij klanten)

.....   %

.....   %

.....   %

.....   %

Werktijden (wanneer u werkt) geheel niet vrij geheel vrij
Werkplek (waar u werkt) geheel niet vrij geheel vrij
Werkwijze (manier waarop u werkt) geheel niet vrij geheel vrij

Hoe vrij bent u om zelf te beslissen over:

meest gebruikte plek hiervoor             
(zie nummers  tabel onderaan de pagina)

.....

.....

.....

.....

.....

.....

.....

.....   %

Telefoneren .....   % .....

Welke vier aspecten uit het onderstaande rijtje zijn het meest bepalend voor uw arbeidstevredenheid?

inhoud van het werk
carrière perspectief (o.a. promotie mogelijkheden)
salaris en secundaire arbeidsvoorwaarden (auto, 13e maand, bonus, etc.)
fysieke werkomgeving
supervisie (leiding zoals die aan de organisatie wordt gegeven)
collega’s
(vaste) aanstelling c.q. zekerheid van werk
bedrijfsbeleid

1).

2).

3).

Geef de top drie van werkplekken waar u het meest werkt (zie nummers in tabel onderaan de pagina)?

Hoe vaak wisselt u per dag gemiddeld van werkplek? .....   keer

Thuiswerken geheel niet vrij geheel vrij

Niet zakelijke besprekingen met collega’s .....   % .....

7   Andere werkplek
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Afspraken over muziek

Hoe waardeert u onderstaande aspecten van het werkproces:

Papierarm werken

Flexibel werken (delen van werkplekken)

Draadloos werken

Draadloos communiceren (mobiele telefoon)

Hoe waardeert u onderstaande organisatorische aspecten: O
nt

ev
re

de
n

N
eu

tra
al

Te
vr

ed
en

Ze
er

 te
vr

ed
en

Ze
er

 o
nt

ev
re

de
n

Manier van leidinggeven

Teamgeest

Inspirerende organisatie

Imago

Aanspreekbaarheid van collega’s

Afspraken over roken

Clean-desk regel

Telefonische bereikbaarheid (collega’s, externen)

Elektronische bereikbaarheid (e-mail)

Persoonlijke bereikbaarheid (vindbaarheid)

Hoe waardeert u onderstaande aspecten van bereikbaarheid:

Geef een rapportcijfer voor uw totale waardering over de nieuwe manier van werken: 

(1 = zeer slecht, 10 = uitmuntend)

Niet gehoord kunnen worden door anderen (conversationele privacy)

Niet gezien kunnen worden (visuele privacy)

Niet afgeleid worden door gesprekken van anderen (auditieve privacy)

Delen van werkplekken

Ruimte voor persoonlijke attributen (foto’s, kalender etc. )

Hoe waardeert u de volgende psychologische factoren:

Ruimte voor opmerkingen over de huidige manier van werken:

Vrijheid ten aanzien van het thuis werken

Vrijheid in de tijden waarop u werkt

Vrijheid in de keuze voor uw werkplek

Vrijheid in de manier waarop u werkt

Het altijd bereikbaar zijn

Afspraken over eten
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C     De werkomgeving

Hoe waardeert u de functionele aspecten:

O
nt

ev
re

de
n

N
eu

tra
al

Te
vr

ed
en

Ze
er

 te
vr

ed
en

Ze
er

 o
nt

ev
re

de
n

Ruimten voor formeel overleg

Verstelbaarheid van de bureaustoel

Hoe waardeert u de ergonomische aspecten van de eerste twee door u in 
deel B aangegeven meest gebruikte werkplekken:

Oppervlakte van het werkblad

Positie van beeldscherm, toetsenbord en muis

Comfort van het bureau

Verstelbaarheid van het bureau

Comfort van de bureaustoel

Ruimten voor informeel overleg

Indeling van het kantoor

Ergonomische hulpmiddelen

Grootte van de werkplekken

Hoe waardeert u de esthetische aspecten:

Materiaalgebruik (glas, hout, metaal, etc.) van de inrichting

Uitzicht vanaf de werkplekken

Kleurgebruik in het interieur

Aankleding (kunst, planten, etc.) van de inrichting

Hoe waardeert u de technische aspecten:

Temperatuur

Ventilatie

Luchtkwaliteit

Het zelf kunnen regelen van het binnenklimaat

Toetreding van daglicht

Het zelf kunnen regelen van de hoeveelheid daglicht

Verlichting op het werkvlak

Het zelf kunnen regelen van de hoeveelheid kunstlicht

Spiegeling op uw beeldscherm

Afleiding door geluid van klimaatinstallaties

Akoestiek

O
nt

ev
re

de
n

N
eu

tra
al

Te
vr

ed
en

Ze
er

 te
vr

ed
en

Ze
er

 o
nt

ev
re

de
n

O
nt

ev
re

de
n

N
eu

tra
al

Te
vr

ed
en

Ze
er

 te
vr

ed
en

Ze
er

 o
nt

ev
re

de
n

Werkplek 1 Werkplek 2

Indeling van de werkplek (opstelling meubilair)

Aanpasbaarheid van de werkplek aan specifieke taken

Gebruik van planten
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Hoe waardeert u de diensten:

Receptie

Hoe waardeert u het archief:

Wijze van archiveren

Gebruiksvriendelijkheid van het digitaal archief

Terugvindbaarheid van documenten

Hoeveelheid gemeenschappelijke archiefruimte

Hoeveelheid persoonlijke archiefruimte
Toegankelijkheid van documentatie (vakbladen, naslagwerken, etc.)

Postbezorging

Helpdesk (o.a. hulp bij introductie van nieuwe hulpmiddelen)

Lunchruimte

Koffie- en theeautomaten

Computers

Laptops

Kopieermachine / printer / fax

Afstand tot kopieermachine / printer / fax

Software

Hulp bij hard- en software problemen

O
nt

ev
re

de
n

N
eu

tra
al

Te
vr

ed
en

Ze
er

 te
vr

ed
en

Ze
er

 o
nt

ev
re

de
n

Hoe waardeert u de ICT faciliteiten:

Schoonmaken

Geef een rapportcijfer voor uw totale waardering over uw werkomgeving:

(1 = zeer slecht, 10 = uitmuntend)

Ruimte voor opmerkingen over de nieuwe werkomgeving:

Hulp bij introductie nieuwe software

Draagbare telefoon
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N
eg

at
ie

f
N

eu
tra

al
P

os
iti

ef
Ze

er
 p

os
iti

ef

Ze
er

 n
eg

at
ie

f

N
eu

tra
al

Ze
er

 e
en

s

Ze
er

 o
ne

en
s

Als ik op kantoor kom, vind ik altijd een werkplek

Als ik op kantoor kom dan vind ik meestal de werkplek die ik graag wil

Ik mis een eigen werkplek

Hoe goed ondersteunt de nieuwe werkomgeving de volgende activiteiten?

Telefoneren

Lezen

PC-werk

Vergaderen (formeel overleg)

Overige administratieve handelingen

Niet zakelijke gesprekken met collega’s

Korte tussentijdse pauzes

Hoe goed ondersteunt de nieuwe werkomgeving uw productiviteit t.a.v.:

Concentratie werkzaamheden

Communicatie met collega’s

Communicatie met leidinggevenden

Communicatie met externen

Een innovatief kantoor sluit goed aan op onze huidige werkprocessen

Een innovatief kantoor past goed bij onze organisatie

Ik weet hoe ik mijn stoel en bureau moet verstellen

Elke keer als ik op kantoor kom, verstel ik het meubilair van mijn werkplek

Ik kan een comfortabele houding aannemen bij al mijn werkzaamheden

Ik voel me meer verantwoordelijk dan voorheen

Ik kan op de werkplek vertrouwelijk omgaan met informatie

E
en

s

O
ne

en
s

In hoeverre bent u het eens met de volgende stellingen?

Ons kantoor biedt een prettige sfeer

Ons kantoor stimuleert tot het leveren van werk met een hoge kwaliteit

Ons kantoor is een plaats waar je graag bezoek mee naar toeneemt

De inrichting van het gebouw werkt inspirerend

Er vindt meer uitwisseling van kennis en ervaring plaats dan voorheen

Ik voel me meer vrij in mijn doen en laten dan voorheen

De mate van openheid en transparantie in het nieuwe gebouw vind ik prettig

D     Gebruik en ondersteuning van de werkomgeving

Geef een rapportcijfer voor de mate waarin de werkomgeving uw productiviteit ondersteunt:

(1 = zeer slecht, 10 = uitmuntend)

Geef een rapportcijfer voor uw totale waardering m.b.t. het gebruik en de ondersteuning

van de  werkomgeving  (1 = zeer slecht, 10 = uitmuntend):

Praten en overleggen met collega’s (informeel overleg)



EEN INNOVATIEF KANTOORCONCEPT IN OVERWEGING 
 

 12
 

 

E   Proces (initiatief, ontwikkeling, implementatie en nazorg)

Bent u bekend met de doelstellingen omtrent de huidige werkomgeving?

Was er gelegenheid tot inbreng van eigen ideeën en suggesties?

Bent u voldoende geïnformeerd gedurende het proces?

Wordt u voldoende geïnformeerd in hoeverre de doelstellingen worden behaald?

Is er rekening gehouden met uw inbreng?

Oordeel Belang

O
nb

el
an

gr
ijk

N
eu

tra
al

B
el

an
gr

ijk
Ze

er
 b

el
an

gr
ijk

Ze
er

 o
nb

el
an

gr
ijk

Is er gelegenheid tot inbreng van eigen ideeën voor verbeteringen?

ja / deels / nee

ja / deels / nee

ja / deels / nee

ja / deels / nee

ja / deels / nee

ja / deels / nee

Geef een rapportcijfer voor uw totale waardering m.b.t. het proces: 

(1 = zeer slecht, 10 = uitmuntend)

Ruimte voor opmerkingen over het proces: 

Bent u betrokken geweest bij de invoering van het concept? ja / deels / nee
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Tot slot

Hoe beoordeelt u het werken in de nieuwe situatie ten opzichte van het werken in de oude situatie?

Geef de drie meest negatieve aspecten van de huidige huisvesting (de manier van werken, de werkomgeving en 
het gebruik):

Geef de drie meest positieve aspecten van de huidige huisvesting (de manier van werken, de werkomgeving en 
het gebruik):

Zou u terug willen naar de oude situatie?

beter     /     slechter     /     gelijk     /    n.v.t.

ja     /     nee    /    n.v.t.

Wij danken u hartelijk voor uw medewerking!

Ruimte voor opmerkingen en suggesties

Gaarne de vragenlijst afgeven aan de onderzoeker van het Center for People and Buildings die op 
maandag 24 mei en dinsdag 25 mei op het kantoor aan de Draai aanwezig zal zijn of de 
vragenlijst uiterlijk 28 mei deponeren in de speciale postbus bij Cok Eckhardt.

Mochten deze mogelijkheden niet toereikend zijn, dan kunt U de vragenlijst voor 28 mei opsturen 
naar het Center for People and Buildings t.a.v. Leentje Volker, Berlageweg 1, 2628 CR Delft.

Zo ja, waarom?
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Bijlage 4:  Opzet introductiegesprek 
 
1) Wat is de aanleiding voor een diagnose van de werkomgeving van het kantoorgebouw 

in Dordrecht? 
 
2) Hoe is het (implementatie) proces verlopen? 
 
3) Wat is de doelstelling van de evaluatie? 
 
4) Welke documenten en/of dat zijn reeds beschikbaar en wie zijn hiervoor de 

contactpersonen? 
 
5) Wie zijn in het vervolg traject de contactpersonen? 
 
6) Planning: 

- Wie zijn respondenten voor de interviews? (aantal, functie, contactgegevens) 
- Wie zijn respondenten voor de schriftelijke enquête? (aantal) 
- Zijn observaties om de bezettingsgraad te meten toegestaan? 

 
7) Hoe wordt binnen de organisatie over het onderzoek gecommuniceerd? 
 
8) Welke vervolgafspraken worden er gemaakt? 
 
9) Welke verwachtingen hebben jullie ten aanzien van de rapportage? 
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Bijlage 5:  Vragen interviews 
 
Opening: 

• Introductie Leentje en Jill 
• Voor wie is het onderzoek bedoeld 
• Doel van het gesprek 
• Duur van het gesprek 
• Structuur van het gesprek 
• Toelichting op de keuze van de respondent 
• Informatie over de wijze waarop gegevens gebruikt worden 

 
Achtergrond gesprekspartner(s) 
o Wat is uw huidige functie in de organisatie? 
o Hoe lang bent u binnen de organisatie werkzaam? 
o In welk stadium (initiatief, conceptontwikkeling, ontwerp, uitvoering, beheer) bent u 

betrokken geweest bij het proces? En op welke wijze?  
o Wat is uw huidige taak in de nazorg en het beheer van het concept? 
 
Aanleiding/doel van de nieuwe huisvesting 
o Wat waren de achterliggende gedachten en argumenten voor het concept? 
o Wat was de aanleiding voor een nieuwe huisvesting? 
o Welke doelstellingen waren er voor het concept en de nieuwe werkomgeving? 
o Hoe ziet u zelf de relatie tussen de doelstellingen en het concept als middel om deze 

doelstellingen te bereiken? 
o Hoe stond u in eerste instantie zelf tegenover het nieuwe concept? Indien negatief, hoe 

staat u er nu tegenover? 
o Hoe stonden andere betrokkenen (en medewerkers) in eerste instantie  tegenover het 

nieuwe concept? Indien negatief, hoe staan ze er nu tegenover? 
 
Verloop van het proces 
o Hoe en wanneer zijn de eerste ideeën voor een nieuw concept ontstaan? 
o Wie waren de initiatiefnemers? 
o Hoe is het proces in de tijd verlopen, van initiatief en conceptontwikkeling tot uitvoering 

en gebruik/beheer? 
o Zijn vooraf andere innovatieve werkomgevingen bezocht? 
o Is er gebruik gemaakt van een pilot (proefopstelling)? 
o Wie zijn er allemaal bij het proces betrokken geweest? (personen en 

organisatieonderdelen) 
o Welke externe partijen zijn bij het proces betrokken geweest? 
o Hoe zijn deze geselecteerd? 
o Wat waren ieders taken en bevoegdheden? 
o Hoe verliepen de informatiestromen? 
o Hoe heeft de besluitvorming plaatsgevonden? 
o Hoe verliep de samenwerking binnen de stuurgroep en tussen de stuurgroep en anderen? 
o Hoe verliep de samenwerking binnen en tussen werkgroepen? 
 
Informatie, communicatie en participatie van de gebruikers 
o Wanneer, hoe vaak en hoe zijn de medewerkers over de nieuwe huisvesting en het 

verloop van het proces geïnformeerd? 
o Hebben de medewerkers inspraak gehad gedurende het proces? En op welke manier? 
o Hoe is dit ervaren? 
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ICT 
o Welke mogelijkheden op het gebied van ICT zijn overwogen? (wel/niet draadloos 

werken) 
o Hoe dacht men binnen de organisatie over de verschillende mogelijkheden? 
o Waarop zijn de definitieve keuzen gebaseerd? 
 
Gebruik, nazorg en beheer 
o Wordt het concept gebruikt zoals het is bedoeld? 
o Wat doet de organisatie om het gebruik van de nieuwe omgeving optimaal te faciliteren? 
o Welke mogelijkheden zijn er voor de gebruikers om ideeën en suggesties aan te leveren 

voor verbeteringen? 
o Zijn er aspecten van het concept die veranderd moeten worden omdat het niet goed 

werkt? 
 
Evaluatie 
o Wat verliep volgens plan en wat is anders gelopen dan gepland, positief of negatief? 
o Wat zijn volgens u belangrijkste randvoorwaarden voor een succesvol 

implementatieproces? 
o Wat zou u een volgende keer anders doen? 
o Welke lessen zijn nog meer uit het implementatieproces te trekken? 
o In hoeverre zijn de beoogde doelstellingen behaald? 
o Is dit cijfermatig te onderbouwen? 
o Wat is volgens u het effect van het concept op de organisatie? (cultuur, leiding geven, 

etc.) 
o Wat is volgens u het effect van het concept op de werkprocessen? (wijze van werken, 

etc.) 
o Hoe waardevast is het concept volgens u voor de toekomst? Zijn er belangrijke 

veranderingen te verwachten die van invloed kunnen zijn op de huisvesting? Is het 
concept hier tegen bestand? 

o Wat zijn de drie sterkste en zwakste punten in het concept? 
o Als u een drietal veranderingen in de werkomgeving zou mogen aanbrengen, welke 

zouden dat dan zijn? 
o Zou u terug willen naar de oude situatie? Waarom? 
 
Tot slot 
o Welke punten zijn niet door ons aangeroerd en volgens u wel belangrijk? 
o Heeft u nog tips voor ons onderzoek? (documenten, gesprekspartners, etc.) 
 
Samenvatten van de afspraken 
 
Afronding 
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Bijlage 6:  Invulformulier bezettingsgraad 
 
 

Begane grond
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opmerkingen
Snelbalie
Receptie
T1
T2
T3
T4
T5
T6
C7
C8
T9
O10
O11
O12
O13
L14
L15
O16
O17
O18
O19
O20
O21
O22
Balie
V23
T24
O25
O26
O27
C28
C29
L30
L31
O32
O33
O34
O35
O36
O37
O38
O39
O40
O41
L42
L43
L44
L45
L46
L47
L48
L49
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Eerste verdieping
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V50
R51
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R61
R62
R63
R64
R65
R66
R67
R68
R69
R70
R71
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R77
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R80
R81
R82
R83
Sta kantine
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V89
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Tweede verdieping
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T90
Cl91
L92
L93
L94
L95
L96
L97
Z98
C99
C100
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S102
Su103
L104
L105
L106
L107
O108
O109
T110
C111
O112
O113
O114
O115
C116
L117
L118
L119
L120
L121
C122
P123
L124
L125
L126
S127
O128
O129
O130
Bank
Ro131
O133
O134
O135
O135
O136
O137
O138
O139
O140
L141
O142
L143
O144
L145
L146
L147
Cl148
L149
L150
L151
L152
L153
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Derde verdieping
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O193
O194
C195
Sk196
C197
C198
P199
L200
L201
L202
O203
O204
O205
O206
O207
O208
O209
Ro 210
O211
O212
O213
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O215
Su218
Cl219
L220
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L224
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C227
O228
O229
O230
C231
C232
C233
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Bijlage 7:  Aantal werkplekken 
 
Tabel 1 Aantal werkplekken per etage 

 
 
 

Type (werk)plek Aantal
Begane Grond
Cockpit 4
Loungeplek 4
Open werkplek 24
Vergaderruimte 1
Teamruimte 2

Totaal 35

1e Etage
Vergaderruimte 7
Cafe/restaurant 33

Totaal 40

2e Etage
Cockpit 10
Loungeplek 22
Open werkplek 27
Stawerkplek 2
Werkbibliotheek 6
Teamruimte 3
Clubruimte 2
Rokersruimte 1
Post- en reproruimte 1

Totaal 74

3e Etage
Cockpit 12
Loungeplek 12
Open werkplek 24
Werkbibliotheek 6
Teamruimte 3
Clubruimte 2
Rokersruimte 1
Scankamer 1
Post- en reproruimte 1

Totaal 62
Totaal 211
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Tabel 2 Totaal aantal werkplekken 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Type (werk)plek Aantal
Cockpit 26
Loungeplek 38
Open werkplek 75
Stawerkplek 2
Werkbibliotheek 12
Teamruimte 8
Clubruimte 4
Rokersruimte 2
Scanruimte 1
Post- en reproruimte 2
Vergaderruimte 8
Cafe/restaurant 33

Totaal 211
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Bijlage 8:  Organogram KvK Dordrecht 
 

Bedrijfsvoorlichting 
& 

Exportdocumenten 

Algemene leiding

Communicatie 
manager 

Personeelszaken 

Interne 
bedrijfsvoering 

Planning/Control/
Kwaliteit 

Financien 

Informatie-
voorziening 

Facilitaire 
ondersteuning 

Automatisering 

Wetsuitvoering Economische 
stimulering 

Regionale 
Economie 

Bedrijfontwikkel- 
ing 

Intern. Handel & 
Bedrijfsadvies 

Voorlichting 

Exportdocumenten 
& Handelspolitiek 

Rotterdam 

Evenementenbureau 
& Praktijkseminairs

Front-office 
Rotterdam 

Registeronder- 
houd Rotterdam 

Registerproduc- 
ten Rotterdam 

Rec. & Tel. 
Rottedam 

Overige Registers Registerzaken 
Dordrecht 

Registerzaken 
Gouda 
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Bijlage 9:  Tabellen organisatie en huisvesting 
 
Tabel 1 Kenmerken van de ondervraagde medewerkers 

 
Tabel 2 Functies van de ondervraagde medewerkers  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tabel 3 Afdeling en locatie van de ondervraagde medewerkers 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Geslacht N %
Man 5 26

Vrouw 14 74

Leeftijd N %
< 31 jaar - -

31 - 40 jaar 7 37
41 - 50 jaar 8 42

> 50 jaar 4 21

Functie N %
Leidinggevende 1 5

Beleidsmedewerker 2 11
Medewerker frontoffice 8 42

Medewerker receptie 3 16
Medewerker backoffice 4 21

Anders 1 5

Afdeling N %
Economische stimulering 2 11

Voorlichting 6 32
Wetsuitvoering 11 58

Verdieping N %
Begane grond 12 63
1e verdieping 7 37
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Bijlage 10: Beoordeling alle aspecten werkomgeving 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Aspecten werkproces

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

Papierarm werken

Flexibel werken

Draadloos werken

Draadloos communiceren

Clean-desk regel

zeer tevreden tevreden neutraal ontevreden zeer ontevreden

 
Aspecten bereikbaarheid

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

Telefonische bereikbaarheid

Elektronische bereikbaarheid (e-mail)

Persoonlijke bereikbaarheid

Het altijd bereikbaar zijn

zeer tevreden tevreden neutraal ontevreden zeer ontevreden

 
Esthetische aspecten

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

Materiaalgebruik van de inrichting

Kleurgebruik in het interieur

Aankleding van de inrichting

Uitzicht vanaf de werkplekken

Gebruik van planten

zeer tevreden tevreden neutraal ontevreden zeer ontevreden
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Organisatorische aspecten

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

Manier van leidinggeven

Teamgeest

Inspirerende organisatie

Imago

Aanspreekbaarheid van collega's

Afspraken over roken

Afspraken over muziek

Afspraken over eten

Vrijheid keuze werktijden

Vrijheid keuze werkplek

Vrijheid keuze manier van werken

Vrijheid keuze thuiswerken

zeer tevreden tevreden neutraal ontevreden zeer ontevreden

 
Psychologische factoren

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

Niet gehoord kunnen worden

Niet gezien kunnen worden

Niet afgeleid kunnen worden

Delelen van werkplekken

Ruimte persoonlijke attributen

zeer tevreden tevreden neutraal ontevreden zeer ontevreden

 
Diensten

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

Receptie

Postbezorging

Helpdesk

Lunchruimte

Koffie- en theeautomaten

Schoonmaak

zeer tevreden tevreden neutraal ontevreden zeer ontevreden
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Ergonomische aspecten

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

Grootte van de werkplekken

Oppervlakte van het werkblad

Positie beeldscherm/ toetsenbord/ muis

Comfort van het bureau

Verstelbaarheid van het bureau

Comfort van de bureaustoel

Verstelbaarheid van de bureaustoel

Ergonomische hulpmiddelen

Indeling van de werkplek

Aanpasbaarheid werkplek

zeer tevreden tevreden neutraal ontevreden zeer ontevreden

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Functionele aspecten

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

Ruimten voor formeel overleg

Ruimten voor informeel overleg

Indeling van het kantoor

zeer tevreden tevreden neutraal ontevreden zeer ontevreden

 
Ondersteuning activiteiten

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

Telefoneren

Lezen

Pc-werk

Vergaderen (formeel overleg)

Praten en overleggen met collega's

Overige administratieve handelingen

Niet zakelijke gesprekken met collega's

Korte tussentijdse pauzes

zeer tevreden tevreden neutraal ontevreden zeer ontevreden
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Ondersteuning productiviteit

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

Concentratiewerkzaamheden

Communicatie collega's

Comm. met leidinggevenden

Comm. met externen

zeer tevreden tevreden neutraal ontevreden zeer ontevreden

 
Technische aspecten

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

Temperatuur

Ventilatie

Luchtkwaliteit

Zelf kunnen regelen klimaat

Toetreding van daglicht

Zelf kunnen regelen daglicht

Verlichting op het werkvlak

Zelf kunnen regelen kunstlicht

Spiegeling op het beeldscherm

Afleiding geluid klimaatinstall.

Akoestiek

zeer tevreden tevreden neutraal ontevreden zeer ontevreden
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Archief

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

Wijze van archiveren

Gebruiksvriendelijkheid digitaal archief

Terugvindbaarheid van documenten

Gemeenschappelijke archiefruimte

Persoonlijke archiefruimte

Toegankelijkheid van documentatie

zeer tevreden tevreden neutraal ontevreden zeer ontevreden

 
ICT

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

Computers

Laptops

Draagbare telefoon

Kopieermachine/printer/fax

Afst.
Kopieermach./printer/fax

Software

Hulp hard- en software
problemen

Hulp introductie nieuwe
software

zeer tevreden tevreden neutraal ontevreden zeer ontevreden
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Bijlage 11: Gebruik van de werkomgeving 
 
Tabel 1 Gebruik van de werkomgeving 

 
 
 
 
 

Oordeel over de volgende stellingen in % 1 2 3 4 5 Gem.
Als ik op kantoor kom, vind ik altijd een werkplek - 5 11 74 11 3,9

Als ik op kantoor kom dan vind ik meestal de werkplek die ik graag wil - 11 26 63 - 3,5
Ik mis een eigen werkplek - 28 28 28 17 3,3

Een innovatief kantoor sluit goed aan op onze huidige werkprocessen - 16 26 58 - 3,4
Een innovatief kantoor past goed bij onze organisatie - 16 21 58 5 3,5

Ons kantoor biedt een prettige sfeer - 21 32 42 5 3,3
Ons kantoor stimuleert tot het leveren van werk met een hoge kwaliteit - 32 53 16 - 2,8

Ons kantoor is een plaats waar je graag bezoek mee naar toeneemt 5 47 16 32 - 2,7
De inrichting van het gebouw werkt inspirerend 17 39 28 17 - 2,4

Er vindt meer uitwisseling van kennis en ervaring plaats dan voorheen 16 26 21 32 5 2,8
In kan op de werkplek vertrouwelijk omgaan met informatie 32 42 16 11 - 2,1

Ik weet hoe ik mijn stoel en bureau moet verstellen - 5 21 74 - 3,7
Elke keer als ik op kantoor kom, verstel ik het meubilair van mijn werkplek 11 16 26 47 - 3,1

Ik kan een comfortabele houding aannemen bij al mijn werkzaamheden 6 39 22 33 - 2,8
Ik voel me meer verantwoordelijk dan voorheen 11 32 42 16 - 2,6

Ik voel me meer vrij in mijn doen en laten dan voorheen 16 47 37 0 - 2,2
De mate van openheid en transparantie in het nieuwe gebouw vind ik prettig 21 16 21 42 - 2,8

1 = zeer oneens; 2 = oneens; 3 = neutraal; 4 = eens; 5 = zeer eens
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Bijlage 12: Tabellen bezettingsgraad 

Figuur 1A Gemiddelde en maximale bezetting per werkplektype, inclusief tijdelijk onbezet  
 

Figuur 1B Gemiddelde en maximale bezetting per werkplektype, exclusief tijdelijk onbezet 

Figuur 2 Minimale bezetting per werkplektype 
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Figuur 3 Gemiddeld onbezet en tijdelijk onbezet per werkplektype 
 

Figuur 4 Gemiddelde activiteitenpatroon werkplekken per dag 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figuur 5 Gemiddelde activiteitenpatroon werkplekken over de dag 
 

0%

20%

40%

60%

80%

100%

maa
nda

g

din
sd

ag

woen
sd

ag

do
nd

erd
ag

vri
jda

g

Dag

Pr
oc

en
te

n

geheel onbezet
tijdelijk onbezet
telefoneren
lezen/schrijven
papierwerk/archiveren
computerwerk
formeel overleg
informeel overleg
pauzeren
anders

0%

20%

40%

60%

80%

100%

9:0
0

10
:00

11
:00

12
:00

13
:00

14
:00

15
:00

16
:00

17
:00

Tijd

Pr
oc

en
te

n

geheel onbezet
tijdelijk onbezet
telefoneren
lezen/schrijven
papierwerk/archiveren
computerwerk
formeel overleg
informeel overleg
pauzeren
anders

31%
45% 41%

92%

62% 66%
75%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

Coc
kp

it

Lo
un

ge
ple

k

Ope
n w

erk
ple

k

Stawerkp
lek

Werkb
ibl

iot
hee

k

Verg
ad

err
uim

te

Tea
mrui

mte

Werkplektype

Pr
oc

en
te

n

geheel onbezet

tijdelijk onbezet



EEN INNOVATIEF KANTOORCONCEPT IN OVERWEGING 
 

 33
 

0%

20%

40%

60%

80%

100%

9:0
0

10
:00

11
:00

12
:00

13
:00

14
:00

15
:00

16
:00

17
:00

Tijd

Pr
oc

en
te

n

cockpit

loungeplek

open w erkplek

staw erkplek

w erkbibliotheek

vergaderruimte

teamruimte

Figuur 6 Gemiddelde bezetting per dag van de week 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Figuur 7 Verloop gemiddelde bezettingsgraad per werkplektype  
 

Figuur 8A Activiteitenpatroon per werkplektype  
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Figuur 8B Activiteitenpatroon per werkplektype 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figuur 9A Gemiddelde activiteitenpatroon per dag, inclusief onbezet  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figuur 9B Gemiddelde activiteitenpatroon per dag, exclusief onbezet 
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Figuur 10A Gemiddeld activiteitenpatroon over de dag, inclusief onbezet 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figuur 10B Gemiddeld activiteitenpatroon over de dag, exclusief onbezet 
 

 
Figuur 11 Gemiddelde bezetting inclusief tijdelijk onbezet begane grond per werkplektype 
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Figuur 12 Gemiddelde bezetting 1e etage per werkplektype 
 

 
Figuur 13 Gemiddelde bezetting 2e etage per werkplektype 
 

 
Figuur 14 Gemiddelde bezetting 3e etage per werkplektype 
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