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Samenvatting 

Steeds nadrukkehjker wordt tegenwoord~g gesteld dat de kommun~kat~e tussen konsumen~ en producen 

>$ verbeterd moet worden Dat kan door msl~ruak vun de konsumenr bg het reallseren van goederen en dlensten 

'$ Ook producenten voelen deze noodzaak 
In d ~ t  art~kel komt de konsunrenrenrnbreng In het ontw~kkel~ngsproces van het produktidee tot het 

ultelndelljk produkt aan de orde, met name voor ~ l e l i ~ e  voeaselberelamgsappalatuur I 

Belangrijk ultgangspunt IS de gebrulker en zljn gebrulksgewoonten Er wordt daarom een ple~doo~ 
gehouden voor funkt~egerrcht m plaats van apparaatgerlcht denken Daarblj wordt lngegaan op de 
onderzoeksmethoden d ~ e  ter beschlkkmg staan het onderzoek naar de gebru~ker en zun gewoonten en het 



aan mijn praktijkervaringen als huishoudkundige en hebben voornamelijk betrekking 
op (kleine) voedselvoorbereidings- en voedselbereidingsapparatuur. 

Er wordt daarbij van uitgegaan dat de aktiviteiten van de onderneming gericht zijn 
op kontinuiieit en dat wordt geopereerd op een markt met verschillende aanbieders. In 
de bestaande marktverhoudingen betekent dit dat het streven van de onderneming 
erop gerichtlis zich te onderscheiden van de konkurrent door middel van het op de 
markt brengen van verbeterde en totaal nieuwe produkten. Hierbij richt men zich niet 
alleen op veranderingen en vernieuwingen van het produkt maar tevens op aanpassin- 
gen van de andere elementen van de marketing mix: prijs, distributie, promotie en 
service. A1 deze aspekten komen samen in het proces van produktidee tot uiteindelijk 
produkt. 

Gezien het steeds grotere belang dat aan de gebruikerstevredenheid na aanschaf zal 
moeten worden toegekend zullen produktverbeteringen en -innovaties ook steeds meer 
de gebruikersgeschiktheidmoeten betreffen. Op de wijze waarop aan dit aspekt van het 
produkt aandacht kan worden besteed wordt hierna ingegaan. Het behoeft geen 
betoog dat de gebruiksgeschiktheid van een produkt niet de enige overweging is bij de 
besluitvorming rond nieuwe produkten. Zo spelen bijvoorbceld de prijs, de marktsi- 
tuatie en de technische mogelijkheden een belangrijke rol en zullen vaak komprornissen 
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'groente snijden' van een bepaalde keukenmachine niet allen worden wrgeleken met 
de wijze waarop een keukenmachine van een konkurrent dezelfde funktie verricht, 
maar moet een vergelijking getrokken worden met de meest voorkomende situatie in dc 
praktijk, namelijk in dit geval : het mes en de plank of de handschaaf. Uiteraard is enige 
beperking van dit gebied noodzakelijk. Deze wordt natuurlijk ook bepaald door het 
produktbeleid van de onderneming. 

In figuur 2 is een voorbeefd van een analyseschema gegeven. Daarnaast kan een 
overzicht worden gebruikt, waarbij verschillende gerechten en ingredienten als 
uitgangspunt dienen (bijvoorbeeld : soepen, sauzen, vleesgerechten, gebakprodukten) 
en per gerecht de verschillende bereidingsaktiviteiten zijn aangegeven. Met behulp van 
een dergelijk overzicht kan een rneer gebruiksgerichte brainstorming ten aanzien van 
probleemgebieden in de huishouding worden verricht, met eventueel nieuwe proditkt- 
mogelijkheden als resultaat. Het voordeel van deze totaalbenadering is bovendien, dat 
eerder aan kombinaties van na elkaar verrichte aktiviteiten wordt gedacht. 

Wat betreft het verkrijgen van ideeen ten aanzien van nieuwe produkten of produkt- 
verbeteringen kan men zich afvragen of de gebruiker niet meer direkt aan het woord 
moet worden gelaten. De ervaring heeft echter geleerd dat een gebruiker erg moeilijk 'in 
de toekomst kan kijken', mede gezien het feit dat hij niet beschikt over kennis ten 
aanzien van allerlei ontwikkelingen op technologisch, maatschappelijk en ekonomisch 
terrein. Bij het bepalen van probleemgebieden in de huishouding kan marktonderzoek 
we1 een belangrijke rol spelen. Huishoudkundigen dunnen bij het opzetten van der- 
gelijk onderzoek en bij het interpreteren en vertalen van de resultaten een belangrijke 
vertegenwoordigende funktie vervullen. 

In het voorgaande is vooral ingegaan op de wijze waarop de gebruikersinbreng 
wordt vertaald in de produktideeenfase van het produktontwikkelproces, wanneer er 
nog geen produktomschrijvingen bestaan. Wanneer dat we1 het geval is en het mogelijk 
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rgelgke wordt ook inzicht verksegen efmodellen kan - 

soon onmogell~k een betrouwbare totaalbeoordeling van het produkt geven Niet ten 
aanzxen van de funktionele kwalitelt, maar ook niet ten aanzien van het bedienings- 
gmak,  omdat het eerste gebruik altijd onwennig is. Daarom moet aan eventuele beoor- 
delende reakties van de psoefpersonen weinig waarde worden gehecht. Toch kan de 
onderzoeker tndilcaat~es krijgen ten aanzien van de totaalbeoordeling van het produkt. 
Dit kan alleen als hij rekening houdt met genoemde beperkingen, meer ervaring heeft 
met deze onderzoeksvorm, en de relatie kent van de resultaten van dit soort observa- 
ueonderzoek met de gebruikser3aringen van gebruikers na gewenning aan een soort- 
gehjk produkt. Uiteraard gelden deze beperkingen met by het onderzoek van pro- 
dukten, waarmee de proefpersoon we1 ervaring heeft 

Een gebruikersonderzoek als hierboven omschreven is altgd noodzakelqk, ook 
wanneer huishoudkundige inbreng in alle fasen van het ontwikkelproces is verzekerd. 
De betrokkenheid bij de gehele ontwikkeling van het produkt, maakt het voor de 
medewerkers binnen het bedrljf (ook de huishoudkundige~) onmogelijk om het pro- 
duktkonsept nog objektief te kunnen beoordelen. De vldeoreglstratie biedt verder het 
grote voordeel, dat ontwikkelaars, vormgevers, kommerclele medewerkers en anderen, 
die normaliter weinig direkt kontakt met de uiteindelqke gebruiker hebben, nu we1 met 
de praktgk worden gekonfronteerd 
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meer ervaring uit gebruiksonderzoek is verkregen. Verder zal men de beoordeling o 
moeten durven laten als inzicht in de gebruikersnorm ontbreekt. 

testen van de funktionele gebruiksgeschiktheid van produkten in een laboratorium 
naar voren komt. DaarbiJ wordt met name aangegeven wat mijns inziens het verschil in 
benadering is van konsumentenorganisaties en test-instituten bij vergelijkend waren- 
onderzoek enerzijds en producenten anderzijds. - Wat de te hanteren meetmethoden betreft is het meestal niet voldoende en soms zelfs 
niet zinvol om alleen de gestandaardiseerde meetmethoden (S.M.M.P.) toe te passen. 
Dit geldt met name voor voedselbereidingsapparatuur, maar voorzover miJ bekend 
speelt dit probleem ook bij andere huishoudelijke apparaten. In de eerste plaats 
worden bijvoorbeeld in duitstalige landen tot nu toe D.1.N.-meetmethoden in plaats 
van de S.M.M.P. van de International Electrotechnical Commission (I.E.C.) gehan- 
teerdl. Beide meetmethoden wljken vaak sterk af, omdat ze ziJn gebaseerd op verschil- 
lende eisen ten aanzien van apparaten als gevolg van verschillen in gebruiksgewoonten 
(dit geldt met name voor voedselbereidingsapparatuur). Als gevolg hiervan is de 
producent van de apparaten gedwongen om in het laboratiumonderzoek beide (of nog 
meer) meetmethoden te verwerken. Daarbij komt dat de internationaal overeengeko- 
men 1.E.C.-meetmethoden in vergelijkend warenonderzoek door konsumentenorgani- 
saties en testinstituten voor voedselbereidingsapparatuur vaak niet of maar ten dele 
worden gebruikt. Dit heeft miJns inziens een aantal oorzaken: 
1. De typische gebruiksgewoonten in een bepaald land kunnen aangepaste of extra 

testen noodzakelijk maken; 
2. De testmethoden zijn in het algemeen erg tijdrovenden het is de vraag of deze bestede 

tijd de kwaliteit van het onderzoek ten goede komt. Ten aanzien van de betrouw- 
baarheid van de meetmethoden bestaan soms twijfelq; 
3. In de meetvoorschriften ontbreekt meestal informatie over het doe1 van de test Het 

' vaak niet duidelijk welk gebruiksaspekt een bepaalde test meet. 
e meetresultaten hebben vergelijkende waarde; ze geven de verschillen tussen de 
teste produkten aan. Hoe echter de relatie is tussen het meetresultaat en de 
iksgeschiktheid is veelal onduideliJk. Als gevolg hiervan is het met behulp van de 

en spelen evenzeer bij de producent. Deze ziet ~ i c h  als gevolg 
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sfeer, waar zoveel verschillen per land een rol spelen, vraag ik me af of k t  mit 
\ zal zijn tot etn algerneen toegepaste meetmethode te kornen. Hiemoor zal nog u%d 

onderzoek vereist zgn. In eerste instantie IiJkt het m i  van veel klantg dat er war dit 
betreft een goede vorm van overLeg tussen konsumentenorganisatie en kstinstitutm 
en het bedrijfsleven mogeliJk wordt, zodat ervaringen kunoen worden uitgewls~ld. 
Het is daarbij van belang dat de onafhankeh~kheid van konsurnentenorgnisties en 
instituten enerzijds gehandhaafd bli~ft en andemjds de informatie valrtlfi de producmten 

De gebruiker kan op de beschreven wiJze een (indirekte) stem bij de ontwikkeling van 
huishoudelijke apparatuur krijgen. Deze stem lijkt steeds sterker te worden, maar blijft 
tot nu toe een adviserende stem. De kommercie neemt de uiteindelijke beslissingen. Dit 
is ook niet zo onlogisch omdat alleen deze instantie binnen het bedrijf alle aspekten, die 
voor de verkoopbaarheid van het produkt van belang zijn, het beste kan overzien 
(naast 
' Om - 

is nog veel mentaliteitsverandering nodig. Hoe ianger hoe meer be&t echter het 
, inzicht te groeien, dat de producent een antwoord zal moeten geven op het konsumen- 

tisme. Uiteindelijk is tevredenheid van de gebruiker op lange termijn ook in het belang 


