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Voorwoord

Door SWOKA is in 1931 het project 'Kwaliteitsperceptie van voeding' in het
programma opgenomen, waarvoor met name van de kant van het Ministerie van
Landbouw en Visserij belangstelling bestond. De centrale vraagstelling van dit
project was: 'Op basis van welke elementen beocordelen consumenten de
kwaliteit van voedingsmiddelen en welke betekenis heeft de factor kwaliteit in
het beslissingsproces ten aanzien van de keuze van een bepaald voedingsmiddel',
Naar aanleiding hiervan is door de Werkgroep Consumentengedrag van de
Landbouwhogeschool een globaal projectvoorstel geformuleerd. De uiteindelijke
onderzoeksopzet is op basis van literatuurstudie en een kwalitatief vooronder-
zoek tot stand gekomen.

In deel I van het rapport 'Kwaliteitsperceptie van voedingsmiddelen' wordt
begonnen met een beschrijving van de theoretische achtergronden en het hieruit
door de auteurs ontwikkelde onderzoeksmodel. Vervolgens wordt met behulp van
het verzamelde datamateriaal het onderzoeksmodel nader ingevuld door in te
gaan op het eerste deel van de eerder genoemde vraagstelling, Terwijl in deel |
wordt beschreven hoe consumenten in het algemeen kwaliteit becordelen, wordt
in deel II aan de hand van een aantal concrete produkten niet alleen ingegaan op
de tot stand koming van de kwaliteitsperceptie, maar ook op de betekenis van
de kwaliteitsperceptie in het beslissingsproces.

Deze rapportage, zowel deel I als deel II, biedt als verkennende studie een
gedegen basis voor onderzoekers die in het veld bezig zijn en die zich verder in

de materie van kwaliteit, consument en voeding willen verdiepen.

De samenstellers van dit rapport zijn: prof. dr. ir. M.T.G. Meulenberg, ir.
J.E.B.M. Steenkamp en prof. dr. ir. B. Wierenga. Daarnaast is veel dank
verschuldigd aan degenen die nauw bij de begeleiding van dit project betrokken
zijn geweest: dr. ir. C.J.A. Barel, dr. ir. G.J.P.M. Bekker, mw. A.C.M. Klein
Holkenborg, drs. J. Lau en dr, P, Slump.
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LEZERSADVIES

behorend bij het rapport 'Kwaliteitsperceptie van voedingsmiddelen’

1-

2.

3.

4,

3.

Lezers die in korte tijd de belangrijkste resultaten van het onderzoek willen
vernemen, kunnen volstaan met het lezen van de samenvatting.

Aan personen die primair vanuit beleidsinteresse het rapport lezen bieden de
hoofdstukken 4 t/m 9, met uitzondering van de paragrafen 6.2. en 6.3., de
belangrijkste informatie.

Lezers die hoofdzakelijk gelnteresseerd zijn in de empirische resultaten,
maar daarnaast enigermate de theoretische onderbouwing van het onder-
zoeksrapport willen kennen, kunnen zich beperken tot het lezen van de para-
grafen 2.3, t/m 2.5 en van de hoofdstukken & t/m 9,

Voor lezers die zowel geinteresseerd zijn in theoretische als in de empi-
rische onderdelen van dit onderzoek, is lezing van het gehele rapport zinvol.

Lezers die een specifieke belangstelling hebben voor één of meer aspecten
van het kwaliteitsperceptieproces worden geadviseerd de inhoudsopgave te
raadplegen.
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2.

SAMENVATTING
Inleiding (1)

Bij de keuze van voedingsmiddelen zal de kwaliteit van de verschillende
produkten voor de consument een belangrijke factor zijn. Over de manier
waarop de consument de kwaliteit van voedingsmiddelen beocordeelt is echter
nog weinig bekend. Het onderzoek is uitgevoerd om hier meer inzicht in te
krijgen.

Dit rapport betreft een deelrapportage van een aantal aspecten rond de
kwaliteitsperceptie voor voedingsmiddelen in het algemeen. Voor het tweede
rapport is voor enkele produktkiassen indringender informatie verzameld over
de kwaliteitsperceptie en zal met betrekking tot een aantal aspecten aan-
vullende informatie geven op het eerste rapport.

Theoretische achtergrond

a. Het begrip kwaliteit

Onder kwaliteit wordt hier verstaan: geschiktheid voor gebruik in de ogen van
de consument. Aan het begrip kwaliteit liggen een aantal kwaliteitsattributen
ten grondslag die door de verschillende consumenten verschillend gepercipieerd
kunnen worden en van verschillend belang kunnen zijn. Er bestaat voor iedere
consument een beste kwaliteit. Deze beste kwaliteit hoeft echter niet voor alle
consumenten hetzelfde te zijn.

b. Het onderzoeksmodel

Het onderzoeksmodel voor het kwaliteitsperceptieproces van voedingsmiddelen
bestaat uit een aantal fasen {zie de linkerkolom van de uitklapbare Appendix
achterin het rapport):

Fase 0: Informatie over produkten
Bronnen van informatie over produkten zijn de eventuele eigen
ervaring met het produkt, reclame, via kennissen verkregen infor-
matie over het produkt, voorlichting van de overheid, consumenten-
organisaties e.d. en het zien van het produkt. Door het algemene
karakter van ‘informatie over produkten' is dit echter geen eigenlijke
fase van het kwaliteitsperceptieproces.

Fase 1: Vaststellen van de scores van een produkt op de kwaliteitsindicatoren
Een kwaliteitsindicator is een hulpmiddel dat de consument gebruikt
om inzicht te krijgen in de score van een produkt op een kwaliteits-
attribuut. Indicatoren zijn onder andere prijs, merk, winkel en kleur,

Fase 2:  Vaststellen van de scores van een produkt op de kwaliteitsattributen
Een kwaliteitsattribuut is een fysiek tot het produkt behorende
eigenschap die in de ogen van de consument iets met de kwaliteit van
het produkt te maken heeft: bijvoorbeeld smaak, hoeveelheid vet,
voedingswaarde. Omdat de scores van een produkt op de kwaliteits-
attributen (‘hoe goed smaakt het', enzovoorts) vaak bij aankoop niet
direct vast te stellen zijn, zal de consument hulpmiddelen {(kwaliteits-
indicatoren) gebruiken. Ter illustratie; een consument kan in de
winkel bijvoorbeeld de kleur (kwaliteitsindicator) van magere runder-
lappen gebruiken om zich een mening te vormen over de smaak
(kwaliteitsattribuut) ervan.
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Fase 3+4: Gepercipieerde kwaliteit
De scores op de kwaliteitsattributen worden gewogen (fase 3) om tot
de gepercipieerde kwaliteit van het produkt te komen (fase 4). De
consument zal niet altijd zeker zijn of hij de produkten voor wat
betreft kwaliteit juist percipieert, dat wil zeggen hij kan kwaliteits-
risico ervaren.

Daarnaast is in de literatuur veel aandacht besteed aan de vorming van
voorkeuren voor produkten. De verschillende fasen van dit proces zijn in de
rechterkolom van de figuur in de Appendix onderscheiden.

Preferentie heeft een grote invloed op de keuze. Daarnaast zullen ook strate-
gieén de keuze beinvioeden. Strategie€n zijn blijvende besluitregels die het
gedrag conditioneren, In dit onderzoek is de aandacht gericht op strategieén om
bij de keuze van produktalternatieven een bepaalde kwaliteit te krijgen.

In dit onderzoek worden de twee processen, de vorming van kwaliteitspercepties
en de vorming van preferenties, met elkaar vergeleken en geintegreerd.

c. Aandachtspunten van dit rapport

In dit rapport wordt voor voedingsmiddelen onderzoek gedaan naar een aantal
relaties, zoals die gespecificeerd zijn in het onderzoeksmodel. Dit gebeurt in
het kader van de probleemstelling van het onderzoek: 'hoe percipieert de
consument de kwaliteit van voedingsmiddelen?’ Aan de orde komen de manieren
om informatie over kwaliteit te verstrekken, de indicatoren en attributen die
van belang zijn voor het kwaliteitsoordeel, de kwaliteitsrisicoproblematiek, de
strategieén die de consument hanteert om een bepaalde kwaliteit te verkrijgen
en het winkelkeuzegedrag.

Dataverzameling

De data werden in januari en februari 1983 door middel van een landelijk
gespreide, mondelinge enquéte onder 1074 Nederlanders verzameld, De enquéte
is representatief te noemen voor de Nederlandse bevolking.

Informatiebronnen en spontane associaties

a. Informatiebronnen om meer over kwaliteit te weten te komen (0) (2)

De belangrijkste informatiebronnen via welke men meer over kwaliteit van
voedingsmiddelen te weten wil komen, zijn gemeten naar het percentage
respondenten dat de betreffende bron meer dan gemiddeld belangrijk vindt.

Informatiebron %

eigen ervaringen 93,1
informatie op verpakking 30,1
kwaliteitsaanduiding op verpakking 76,6
consumentenrubrieken op t.v. en radio 70,4
artikelen in de Consumentengids/Koopkracht 68,8
folders van het Voorlichtingsbureau voor de Voeding 67,0

Respondenten verschillen onderling.in het belang dat aan een informatiebron
wordt gehecht, Zo vinden oudere respondenten (»50 jaar) en de sociaal-
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economisch zwakkeren (lager opgeleiden, lagere inkomens e.d.) de informatie
via de reclame vaker belangrijk dan de anderen.

Naarmate de respondenten hoger zijn opgeleid, wordt vaker belang gehecht aan
'neutrale' bronnen als artikelen in de Consumentengids en Koopkracht, folders
van het Nederlands Zuivelbureau en het Voorlichtingsbureau voor de Voeding en
tijdschriftartikelen over voeding en minder vaak belang gehecht aan een
kwaliteitsaanduiding op de verpakking. Verder vinden vrouwen informatie op de
verpakking vaker belangrijk dan mannen (81,5% tegen 71,7%).

b. Associaties met kwaliteit {(1), (2), (4))

De meeste respondenten {80,2%) kunnen één of twee spontane associaties met
het begrip kwaliteit van voedingsmiddelen noemen. Het blijkt dat kwaliteit
zowel associaties oproept met indicatoren, attributen als strategieén. De meest
genoemde associaties zijn:

Associatie %

houdbaarheid 29,0
geen rommel kopen, goed opletten 12,1
gezond 11,8
uiterlijk 11,7
als je kwaliteit koopt is het goed 11,7
merk 11,0
goede smaak 9,2

Indicatoren voor de kwaliteit van voedingsmiddelen ((1))

Het percentage respondenten dat een bepaalde indicator van belang vindt voor
de kwaliteit van een voedingsmiddel, kan sterk variéren tussen verse en
houdbare voedingsmiddelen:

Kwaliteitsindicator verse houdbare
voedingsmiddelen voedingsmiddelen

winkel 60, 1% 20,2
prijs 39,6 37,8
merk 12,4 60,9
houdbaarheidsaanduiding 21,9 32,0
soort verpakking 19,2 16,2
voedingsinformatie op de verpakking 10,7 32,4
viterlijk 65,8 23,0
land van herkomst 11,8 3,4

* Dus 60,1% van de respondenten vindt voor verse voedingsmiddelen de
winkel waarin het produkt wordt aangeboden een belangrijke indicator
voor de kwaliteit ervan.
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Melk is een categorie apart. Bij dit produkt is de houdbaarheidsaanduiding met
74,1% veruit de belangrijkste indicator. De soort verpakking is nummer twee
met 39,38%.

Gemiddeld voor alle onderscheiden voedingsmiddelen vinden respondenten met
een lager inkomen (< f 38.900) de prijs vaker belangrijk als kwaliteitsindicator
dan respondenten met een hoger inkomen. Naarmate respondenten hoger
opgeleid zijn wordt voedingsinformatie vaker van belang gevonden als indicator
voor de kwaliteit van houdbare voedingsmiddelen. Laatstgenoemd verband doet
zich eveneens voor naarmate respondenten jonger zijn.

Analyse van het belang van een aantal kwaliteitsattributen {(3))

a. Het belang van de kwaliteitsattributen

Het belang van dertien kwaliteitsattributen voor de kwaliteitsperceptie van
dertien voedingsmiddelen {vlees voor bij de warme maaltijd, gehakt, vleesbeleg
voor de boterham, verse groente, groente in blik, diepvriesgroente, groente in
glas, melk, brood, appels, kaas, margarine en jam) is onderzocht, Het belang van
de kwaliteitsattributen varieert sterk tussen de voedingsmiddelen.

Een 'overall' beeld wordt gegeven in onderstaande tabel. In de tabel is het
belang van de kwaliteitsattributen voor de kwaliteit van voedingsmiddelen
geanalyseerd aan de hand van het percentage respondenten dat gemiddeld over
alle dertien voedingsmiddelen het attribuut van belang vindt en het aantal keren
dat het attribuut bij een voedingsmiddel tot de drie meest- en tot de drie minst
belangrijke attributen behoort.

Attribuut % hoogste laagste
drie drie
hoeveelheid eiwit 16,7+* [ %% 5
viterlijk 49,8 7 -
smaak 60,5 12 -
hoeveelheid zout 16,3 1 5
geur 23,4 - 1
hoeveelheid vetten 25,6 5 6
hoeveelheid vitaminen 29,2 3 2
resten bestrijdingsmiddelen/diergeneesmiddelen 12,4 - 5
hoeveelheid koolhydraten 2,6 - 9
conserveringsmiddelen 21,4 2 3
hoeveelheid calorieén 16,6 - 2
smaak- en kleurstoffen 24,4 1 1
voedingswaarde 39,4 6 -

* Dus 16,7% van de respondenten vindt, gemiddeld over de 13 voedings-
middelen, de hoeveelheid eiwit een attribuut dat de kwaliteit van voedings-
middelen mede bepaalt.

#* Bij één voedingsmiddel behoorde de hoeveelheid eiwit tot de drie belang-
rijkste kwaliteitsattributen,

Slechts één kwaliteitsattribuut - smaak - is algemeen belangrijk voor de
kwaliteitsperceptie van de voedingsmiddelen. Gemiddeld over alle voedings-
middelen vindt 60,5% van de respondenten de smaak belangrijk voor de
kwaliteit. Verder behoort smaak voor twaalf van de dertien voedingsmiddelen
tot de drie belangrijkste kwaliteitsattributen,



b. Verschillen tussen respondenten

Naarmate het opleidingsniveau hoger is, vindt een groter percentage van de
respondenten de eventuele aanwezigheid van residuen en additieven (resten
bestrijdingsmiddelen en diergeneesmiddelen, conserveringsmiddelen, smaak- en
kleurstoffen) een belangrijk (negatief) kwaliteitsaspect.

c. Kwaliteitsdimensies

Dimensiereducerende technieken zijn toegepast om de dertien kwaliteits-

attributen te reduceren tot een geringer aantal onderliggende dimensies. Het is

namelijk niet waarschijnlijk dat een consument dertien attributen gebruikt in
het kwaliteitsperceptieproces. Vier dimensies zijn te onderscheiden:

- voedingswaarde: sterk gerelateerd aan de kwaliteitsattributen koolhydraten,
calorieén, vitaminen en voedingswaarde;

- additieven: sterk gerelateerd aan conserveringsmiddelen en smaak- en
kleurstoffen;

- energie: zeer sterk gerelateerd aan de hoeveelheid vetten en verder, zij het
in mindere mate, aan de hoeveelheden eiwitten, koolhydraten en calorieén.
Door het grote belang van de hoeveelheid vetten heeft energie hier een
negatieve lading in de betekenis van gezond/ongezond;

- zintuiglijk: sterk gerelateerd aan uiterlijk, geur en smaak.

Niet voor ieder voedingsmiddel zijn de kwaliteitsdimensies even belangrijk. In
onderstaande tabel is aangegeven voor welke voedingsmiddelen een bepaalde
kwaliteitsdimensie bijzonder belangrijk is.

Voedingswaarde Kunstmatige Energie Zintuiglijk
additieven

verse groente jam melk vlees voor bij de

diepvriesgroente groente in blik  kaas © warme maaltijd

brood groente in glas  margarine gehakt

appels vlees voor bij  vleesbeleg voor

groente in glas warme maaltijd de boterham

melk gehakt verse groente

vleesbeleg voor appels
de boterham

Kwaliteitsrisico {((4))

In dit onderzoek zijn de gepercipieerde kwaliteitsvariatie en de gepercipieerde
competentie om de kwaliteitsvariatie te becordelen gecombineerd om inzicht te
verschaffen in het gepercipieerd kwaliteitsrisico bij voedingsmiddelen.

Een veel groter percentage van de consumenten percipieert bij verse voedings-
middelen een duidelijke kwaliteitsvariatie in het aangeboden keuze alterna-
tieven (61,4% van de consumenten) dan bij houdbare voedingsmiddelen (37,8%
van de consumenten). Voedingsmiddelen waarbij meer dan tweederde van de
consumenten duidelijke kwaliteitsvariatie in het aanbod percipieert, zijn:
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Yoedingsmiddel %

gehakt 90,6
vlees voor bij de warme maaltijd 85,1
vieesbeleg voor de boterham 81,6
verse groente 81,0
brood 76,6

Een veel groter percentage van de consumenten vindt de gepercipieerde
kwaliteitsvariatie in het aanbod van houdbare voedingsmiddelen moeilijk te
beoordelen {68,1% van de consumenten). Voedingsmiddelen waarbij meer dan
tweederde van de consumenten het moeilijk vindt om de gepercipieerde
kwaliteitsvariatie te beocordelen zijn:

Voedingsmiddel %

soep in blik 84,9
groente in blik 84,7
diepvriesgroente 72,5
suiker 78,6
kwark 77,5
eieren 73,8

In onze benadering percipieert een consument bij een voedingsmiddel een
relatief verhoogd kwaliteitsrisico, indien de consument een grote kwaliteits-
variatie in het aanbod op de markt percipieert en hij die gepercipieerde
kwaliteitsvariatie slecht kan beoordelen, Voedingsmiddelen, waarbij veel consu-
menten een relatief verhoogd kwaliteitsrisico ervaren, zijn soep in blik, groente
in blik, diepvriesgroente, eieren, gehakt en kip.

Strategie&n om een bepaalde kwaliteit te verkrijgen ((5))

Bij verse voedingsmiddelen blijkt, dat consumenten 'het letten op de datum op
de verpakking' en 'het letten op een goed uiterlijk' veruit de meest geschikte
strategie®én vinden om een bepaalde kwaliteit te verkrijgen. Eerstgenoemde
manier werd door 35,7% van de respondenten het meest geschikt gevonden en
laatstgenoemde door 31,2%. De winkel is met 19,4% nummer drie.

De strategieén 'letten op de wijze waarop het produkt houdbaar is gemaakt' en
'het letten op de informatie op de verpakking' worden door respectievelijk
31,5% em 32,1% van de respondenten de meest geschikte manieren gevonden
om een bepaalde kwaliteit bij houdbare produkten te verkrijgen. Het kopen van
een bekend merk wordt door 18,0% van de respondenten de meest geschikte
strategie gevonden.

Lager opgeleiden vinden zowel voor verse als voor houdbare voedingsmiddelen
het kopen van een bekend merk vaker een geschikte strategie. Naarmate
respondenten ouder zijn, zoekt zowel voor verse als voor houdbare voedings-
middelen een groter percentage steun bij merk, prijs, winkel en het land van
herkomst en een kleiner percentage bij uiterlijk, datum op de verpakking (verse
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voedingsmiddelen), voedingsinformatie op de verpakking en houdbaarheids-
techniek (houdbare voedingsmiddelen).

De samenhang tussen de geschiktheid van een strategie om een bepaalde
kwaliteit te verkrijgen (bijvoorbeeld: 'niet te goedkoop kopen') en het belang van
de overeenkomstige indicator voor de kwaliteit (bijvoorbeeld: prijs) is gering.
Een mogelijke verklaring is, dat men wel iets belangrijk kan vinden als indicator
voor de kwaliteit (bijvoorbeeld een hogere prijs), maar men niet van plan is om
dit als strategie te volgen omdat het teveel kost.

Winkelkeuze ((5))

Een groter percentage respondenten met een hoger inkomen (> f 38.900,— per
jaar) en een groter percentage respondenten uit (middel-)grote steden koopt
zowel het brood als het vlees en de groente bij de speciaalzaak dan respon-
denten met een lager inkomen respectievelijk uit kleine steden en het platte-
land.

Respondenten die de winkel een indicator vinden voor de kwaliteit van een
bepaald voedingsmiddel kopen het betreffende voedingsmiddel vaker in de
speciaalzaak. Dit verband is voor alle drie onderzochte voedingsmiddelen brood,
viees en groente geconstateerd.

Het winkelkeuzegedrag ten opzichte van supermarktketens hangt minder duide-
lijk samen met socio-economische- en kwaliteitsvariabelen. Albert Heijn geeft
het duidelijkste profiel: naarmate de opleiding hoger is koopt een groter
percentage respondenten bij Albert Heijn. Een verband in dezelfde richting is
geconstateerd voor de variabelen inkomen en sociale klasse. Verder kopen meer
respondenten uit (middel-)grote steden bij Albert Heijn dan respondenten uit
kleine steden en het platteland.

Daarentegen koopt, naarmate de opleiding hoger is, een kleiner percentage
respondenten bij de EDAH.



Hoofdstuk 1
INLEIDING

De consument die voedingsmiddelen koopt, staat in principe voor het oplossen
van complexe keuzeproblemen. Door het grote aanbod dat er op de markt is,
moet hij kiezen uit een zeer groot aantal verschillende produkten, soorten,
merken, volume-eenheden, verpakkingen, enzovoorts. Verder moet hij een keuze
maken uit de verschillende winkels, waarbij bovendien in bijna iedere levens-
middelenwinkel het aangeboden produktenpakket verschillend en de wijze van
opstelling weer anders is.

De consument doorloopt bewust of onbewust een beslissingsproces alvorens hij
tot de keuze van een bepaald voedingsmiddel komt (Wierenga, 1983). In dit
beslissingsproces zal de kwaliteit van de verschillende produkten voor de
consument een belangrijke factor zijn (Jacoby, 1971; Gardner, 1971;
Cunningham, Hardy en Imperia, 1982; Jun en Jolibert, 1983; Glerum, 1984).

De wijze waarop de kwaliteit van voedingsmiddelen door consumenten beoor-
deeld wordt en de rol van kwaliteit bij de keuze van een produkt is van grote
maatschappelijke relevantie. Zeker nu veel consumenten door inkomensachter-
uitgang genoodzaakt zijn meer aandacht te besteden aan de vraag of je 'waar
voor je geld krijgt'.

In Nederland is nog slechts weinig bekend over de wijze waarop de consument
de kwaliteit van voedingsmiddelen percipieert, bijvoorbeeld welke produkt-
aspecten hiervoor van belang zijn en hoe ze gemeten moeten worden.

Daarom is de probleemstelling van dit onderzoek in algemene termen geformu-
leerd: 'Hoe percipieert de consument de kwaliteit van voedingsmiddelen?"

Het door de Werkgroep Consumentengedrag ontwikkelde onderzoeksmodel met
betrekking tot de kwaliteitsperceptie van voedingsmiddelen geeft de rol weer
van de gepercipieérde kwaliteit in het beslissingsproces van consumenten ten
aanzien van voedingsmiddelen. In het volgende hoofdstuk worden eerst de
theoretische grondslagen van het model weergegeven en wordt de probleem-
stelling in het licht van het onderzoeksmodel nader uitgewerkt in een aantai
onderzoekspunten. Hierbij wordt tevens uitvoerig ingegaan op een aantal
bevindingen rond het begrip kwaliteit in de literatuur. De opbouw van het
verdere rapport zal eveneens aan het einde van hoofdstuk 2 besproken worden.



2.1.

Hoofdstuk 2
THEORETISCHE ACHTERGROND EN ONDERZOEKSPUNTEN
Het begrip kwaliteit

- Definities van kwaliteit

Het woord kwaliteit is "in' (Vorstman, 1981). Twee recente voorbeelden van deze

stelling van Vorstman zijn:

- in een uitgave van Foodmagazine (26 januari 1984b, 44 p.), het weekblad
voor de levensmiddelenhandel, werd 'kwaliteit' of een woord waarin kwali-
teit centraal staat, zoals kwaliteitseisen etc. niet minder dan 33 keer
genoemd;

- minister Braks van Landbouw en Visserij noemt een goede 'kwaliteit' van
onze onze agrarische produkten van doorslaggevende betekenis voor succes
op de exportmarkten (Zuivelzicht, 1984).

Maar wat wordt nu eigenlijk onder kwaliteit verstaan? Als illustratie laten we
hier enkele betekenissen en definities van 'kwaliteit’ volgen.

Kwaliteit stamt af van het latijnse woord 'qualitas’ dat 'eigenschap’, 'karakter’
of 'hoedanigheid' betekent. Deze drie begrippen zijn alle 'neutraal', er wordt
geen waarde-oordeel aan het woord gehecht. In woordenboeken (Van Dale, 1976;
Koenen, 1974) zijn deze betekenissen van kwaliteit ook terug te vinden.
Daarnaast geven genoemde woordenboeken ook nog andere interpretaties weer,
welke minder neutraal: deugdelijkheid, goede hoedanigheid, van de beste kwali-
teit etc. Voorbeelden die worden gegeven zijn onder meer: 'de kwaliteit van
deze stof', 'deze soort is van eerste kwaliteit wol', 'goede kwaliteit tabak’,
'‘kwaliteitsartikelen' en 'kwaliteitswerk'. Uit het bovenstaande komt naar voren
dat kwaliteit vaak met 'goed' wordt geassocieerd. Verder komen we echter niet
met deze twee standaardwoordenboeken op het gebied der Nederlandse taal. (1)
Ook onderzoekers hebben definities van kwaliteit voorgesteld. Dit heeft echter
niet tot uniformering van het begrip kwaliteit geleid. Het lijkt er eerder op dat
er evenveel definities zijn als onderzoekers (Artley, 1975).

Feigenbaum (1961, p. 13) definieert kwaliteit als 'the composite product
characteristics of engineering and manufacture that determine the degree to
which the product in use will meet the expectations of the consumer'.
Schaafsma en Willemze (1954, pp. 4-5) onderscheiden de kwaliteit van de
uitvoering en de kwaliteit van het ontwerp. Onder het eerste begrip wordt 'de
mate waarin bij de vervaardiging van een produkt is voldaan aan de specifi-
caties van het onderwerp' verstaan. De kwaliteit van het ontwerp wordt
gedefinieerd als 'de mate waarin de in het ontwerp vastgestelde eigenschappen
voldoen aan het doel waarvoor het produkt moeten worden gebruikt, daarbij
bedenkend dat het doel de prijs omvat'. Mulder (1976, p. 7) omschrijft
(produkt)kwaliteit als 'het geheel van produkteigenschappen, dat van invloed is
op de geschiktheid van het produkt om bepaalde gekende of geschatte behoeften
te bevredigen'. Corsten en Meier (1984, p. 7) hanteren de volgende definitie:
'alle materiellen und immateriellen Eigenschaften eines Gutes'.

De Stichting Kwaliteitsdienst - KDI geeft als definitie van kwaliteit (Fremery
en Van Lier, 1975, p. 40): 'Het geheel aan trekken en kenmerken van een
voortbrengsel dat bepalend is voor het vermogen om een gegeven behoefte te
bevredigen. Kwaliteit is dan kortweg: geschiktheid voor benutting'.

De definitie 'geschiktheid voor benutting' wordt ongeveer in dezelfde bewoor-
?ing ook gebruikt door Juran (1974a), Vorstman (1981), Genth (1981) en Box
1984).



- Qorzaken van de problemen bij het gebruik van het begrip kwaliteit

De onenigheid over de inhoud van het kwaliteitsbegrip is niet zo verwonderlijk.

Kawlath %1969; zie ook Mulder, 1976) noemt drie redenen waarom het begrip

kwaliteit problemen oplevert (2):

- kwaliteit is een één-dimensionaal begrip, waarbij de kwaliteit van een
produkt {(of dienst) is opgebouwd uit meerdere soms onderling afhankelijke
produktattributen. Om tot een kwaliteitsoordeel te komen moeten de
verschillende attributen gewogen worden. Hoe dit moet gebeuren is niet
eenduidig te bepalen.

- kwaliteit is een relatief begrip, namelijk als hoedanigheid (van een produkt)
met betrekking tot het gebruik waarvoor het is bestemd. Vorstman (1981, p.
4) legt met een voorbeeld uit wat wordt bedoeld met 'kwaliteit als relatief
begrip': 'Het is onjuist om te stellen dat de kwaliteit van een BMW beter is
dan van een Landrover. Een BMW is ontegenzeggelijk zeer geschikt voor het
vakantievervoer over Europa's snelwegen, de Landrover voor het vakantie-
vervoer in Noord Afrika. Het is dus zeer goed mogelijk dat de Landrover
geschikter is voor het woestijnvervoer dan de BMW voor het vervoer op de
snelwegen.'

- kwaliteit kan om twee redenen een subjectief begrip zijn, in de betekenis
dat een uitspraak over de produktkwaliteit afhankelijk is van de specifieke
heoordelaar. De twee redenen zijn:

1. uiteindelijk ontleent een produkt zijn betekenis uitsluitend aan de mate
waarin het de behoeften van de gebruiker bevredigt. De geschiktheid van
een produkt om bepaalde behoeften te bevredigen is niet alleen afhanke-
lijk van de produkteigenschappen als zodanig, maar ook van de behoef-
ten. Die behoeften zijn uiteindelijk subject gebonden.

2. een gedeelte van de kwaliteitsattributen is niet objectief meetbaar. De
beoordeling berust dan geheel of gedeeltelijk op een subjectieve wijze
van meten.

Met name het subjectieve element in het begrip kwaliteit wordt door auteurs
van belang geacht. De grote verscheidenheid aan kwaliteitsdefinities is in
wezen terug te voeren op de mate waarin de desbetreffende auteur het
objectieve dan wel het subjectieve element in de definitie benadrukt (Kawlath,
1969, p. 18; Mulder, 1976, p. 7). Wij beperken de bespreking van de verschillende
betekenissen van het begrip kwaliteit hier tot de tegenstelling objectieve versus
subjectieve kwaliteit. Vooral bij voedingsmiddelen treedt deze tegenstelling
duidelijk aan het licht. Producenten van voedingsmiddelen hebben de neiging
kwaliteit als objectieve dimensie te zien (kwaliteitsklassen bij vlees, eieren,
e.d.). Vanuit de consument geredeneerd is kwaliteit subjectief en hangt onder
andere af van de mate waarin een bepaalde consument de verschillende
produktdimensies laat meewegen bij zijn kwaliteitsoordeel, In dit onderzoek
gaat het vooral om het kwaliteitsbegrip zoals dat wordt gehanteerd door de
consument. Een interessant vraagstuk daarbij is in hoeverre het kwaliteits-
begrip, zoals dat door consumenten (of groepen van consumenten) wordt
gehanteerd, overeenkomt met het meer technisch/objectieve kwaliteitsbegrip.

- Objectieve en subjectieve kwaliteit: conform de specificatie en geschiktheid
voor gebruik

Iets is objectief wanneer het onafhankelijk van een subject geldingskracht heeft

(Kawlath, 1969, p. 17). Subjectief heeft daarentegen betrekking op 'dass eine

Tatsache nur im Subjekt begriindet ist und nur fiir Subjekt giiltig ist' (Kawlath,

1969, p. 16). De begrippen objectieve en subjectieve kwaliteit blijven hiermee

toch nog moeilijk te operationaliseren. Juran (1974a/b, 1976), onlangs nog een



‘guruy of manufacturing and quality' genoemd (Time, 1984, p. 46), heeft een
beter te hanteren dichtomie ontwikkeld welke nauw aansluit bij de objectieve
en de subjectieve benadering van kwaliteit. Hij maakt ten aanzien van kwaliteit
een onderscheid tussen de 'conform de specificatie'-benadering (meer objectief
gericht) en de ‘geschiktheid voor gebruik'-benadering (meer subjectief gericht).

De 'conform de specificatie'-benadering ten aanzien van kwaliteit richt zich
voor zover mogelijk op het objectief meten van de kwaliteit. Ze legt het accent
in sterke mate op de technische eigenschappen van het produkt. De mate waarin
het produkt aan de technische specificaties voldoet is de belangrijkste maatstaf
voor de kwaliteit van het produkt. Deze benadering komt bij producenten vaak
voor (Juran, 1974b, p. 3-6). Verder ligt impliciet in de 'conform de specificatie'-
benadering dat er een algemeen voor iedereen dezelfde kwaliteit is,

De 'geschiktheid voor gebruik'-benadering ten aanzien van kwaliteit benadrukt
dat de produktkwaliteit niet los kan worden gezien van de bestemming ervan,
De produktkwaliteit dient evenals andere produkteigenschappen ter vervulling
van behoeften van de gebruiker. Behoeften kunnen tussen gebruikers ver-
schillen. Er is niet zonder meer een beste kwaliteit, dat wil zeggen voor
verschillende subjecten kan een andere kwaliteit de beste zijn. Kwaliteit is hier
een subjectief begrip. De 'geschiktheid voor gebruik-benadering van kwaliteit
gaat uit van de kwaliteitsbeleving van de individuele consument. Deze benade-
irng wordt onder andere geprogrammeerd door marketing deskundigen (bijvoor-
beeld Heskett, 1976; Kotler, 1980; Stanton, 1981; Takeuchi en Quelch, 1983),

Het verschil tussen de 'conform de specificatie’-benadering en de 'geschiktheid
voor gebruik'-benadering kan uitgediept worden met behulp van de volgende
formule die de relatie tussen de kwaliteit en de scores op de onderliggende
kwaliteitsattributen weergeeft voor een consument (3):

m
(1) Ky=c —[ 2 wig (xj; - yip)?] 7, waarbij
t=1

Kjj = kwaliteit van produkt j in de ogen van consument i

¢~ = constante (slechts ingevoerd om te zorgen dat een grotere Kjj ook
correspondeert met een hogere kwaliteit)

m = aantal attributen die in de ogen van de consument voor de kwaliteit van
het produkt van belang zijn

wjt = gewicht of belang dat individu i aan kwaliteitsattribuut t hecht

Xjjt = score van produkt j op kwaliteitsattribuut t in de ogen van consument i

yijt = ideale score van een produkt op attribuut t in de ogen van consument i.

De vector (¥j1 «seees Yim)' Wordt het ideaalpunt genoemd.

De term tussen haakjes is de gewogen afstand tussen het ideaalpunt van
consument i en het produkt in de meer-dimensionale ruimte van onderliggende
kwaliteitsattributen.

Formule (1) is een (mogelijke) weergave van de 'geschiktheid voor gebruik'-
benadering ten aanzien van kwaliteit.

In formule (2) wordt een {mogelijke) weergave van de objectieve ‘conform de
specificatie’-benadering van kwaliteit gegeven.






