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Hoe kan bij de ontwikkeling van huishoudelijke apparaten
rekening worden gehouden met de gebruiker?

A. L. VAN DIJK

Samenvatting

Steeds nadrukkelijker wordl tegenwoordig gesteld dat de kommunikatie tussen konsument en producent
verbeterd moet worden. Dat kan door inspraak van de konswment bij het realiseren van goederen en diensten.
Ook producenten voelen deze noodzaak.

In dit artikel komt de konsumenteninbreng in het ontwikkelingsproces van het produktidee tot het
uiteindelijk produkt aan de orde, met name voor kleine voedselbereidingsapparatuur.

Belangrijk uitgangspunt is de gebruiker en zijn gebruiksgewoonten. Er wordt daarom een pleidooi
gehouden voor funkriegericht in plaats van apparaatgericht denken. Daarbij wordt ingegaan op de
onderzocksmethoden die ter beschikking staan: het onderzock naar de gebruiker en zijn gewoonten en het
onderzoek naar de gebruiksgeschiktheid van apparatuur (zowel bij gebruikers als in het laboratorium).
Voor- en nadelen van verschillende methoden komen aan de orde.

Summary

Communication between consumers and producers should be improved. This is possible - and felt necessary
by the producer — by consultation of the consumer in the production process of goods and services.

This article deals with the consumers’ contribution to the development process ol some small appliances in
the field of meal preparation.

Starting point on the development of appliances in the user and his using patterns. This functional approach
is preferred to a merely technical viewpoint, Existing research methods are discussed and compared : methods
investigating the using patterns and methods investigating the use-feasibility both in practical use and in the
laboratory.

Inleiding

In verschillende publikaties, waaronder het Actieprogramma inzake het EG-
consumentenbeleid (Europa voor de consument, 1979) en de Nota consument en con-
sumpltie, een terreinverkenning (1979), wordt steeds nadrukkelijker gesteld dat de kom-
munikatie tussen konsument en producent verbeterd moet worden door inspraak van
de konsument bij het tot stand komen van goederen en diensten.

Dat deze noodzaak bestaat zal ook het bedrijfsleven hoe langer hoe meer signaleren.
Langzamerhand wordt bovendien duidelijk, dat aktiviteiten gericht op de verkoop van
produkten niet voldoende zijn voor een suksesvol optreden op de markt. Van produ-
centenzijde moet men inzien dat de gebruikerstevredenheid na de aankoop uiteindelijk
tot het voortbestaan van de onderneming zal leiden. Alleen een tevreden klant komt
nog eens terug. Daarbij komt dat de kopers en gebruikers van goederen en diensten
steeds kritischer worden. Bovendien wordt de invloed van konsumenten-
belangengroepering steeds aanzienlijker, zoniet op de gebruiker dan wel op de handel.

Hoe kan binnen het huidige bestel deze gebruikersinspraak bij de producent worden
gerealiseerd ? In dit artikel wordt op deze vraag ingegaan. De voorbeelden zijn ontleend
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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
aten op kontinuiteir en dat wordt geopereerd op een markt met verschillende aanbieders. In
de bestaande marktverhoudingen betekent dit dat het streven van de onderneming
erop gericht is zich te onderscheiden van de konkurrent door middel van het op de
' markt brengen van verbeterde en totaal niewwe 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. Al deze aspekien komen samen in het proces van produktidee tot uiteindelijk

produkt.

producent Gezien het steeds grotere belang dat aan de gebruikerstevredenheid na aanschaf zal
1diensten. moeten worden toegekend zullen produktverbeteringen en -innovaties ook steeds meer
de gebruikersgeschiktheid moeten 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

ee Lot het

1 pleidooi ) a : :
an op de besluitvorming rond nicuwe produkten. Zo spelen bijvoorbeeld de prijs, de marktsi-
ten en het tuatie en de technische mogelijkheden een belangrijke rol en zullen vaak kompromissen
FVEE LY moeten worden gesloten.
Van produktidee tot uiteindelijk produkt
Recessary Bij de ideevorming en de daaropvolgende ontwikkeling en fabrikage van produkten
I';'H__mm in zijn allerlei disciplines binnen de organisatie betrokken. In het proces worden verschil-
: lende fasen onderscheiden (figuur 1). Elke fase wordt afgesloten met een konsolidatie
lapproach waarbij alle disciplines worden ingeschakeld.
|: methods
b Figuur 1. Ideevorming en ontwikkelingsfasen van een produkt.
produki- oriéntatie- konseptfase ontwerpfase produktie/
| idecénfase fase verkoopfase
ideeén genereren. kommercigel en technisch evalueren van  ontwerpen van produceren, intro-
et EG- verzamelen, produkt, software  duceren, verko-
- selekteren en produktiemid-  pen. service verle-
en con-
delen, opstellen nen, terugkoppe-
de kom- van kommercigle len van informatie
agk van plannen
voornaamsie voornaamste betrokkenen: voor & Voor
naleren. hetrokkenen: kommercie, marktonderzoek. betrokkenen: berrokkenen:
DOp van kommercie, markt- gebruikers-deskundigen, ontwikkeling, ontwikkeling, fabrikage, promo-
 produ- ondcrhzock‘ vormgeving. tie, kommerci_e.
e gebruikers- gebruikers- verkoop, service
: g deskundigen, deskundigen,
it komt kreatieve inbreng kommercie,
liensten van iedere promotie
nenten- medewerker
handel. 1. De oriéntatiefase mondt uit in een produktspecifikatie.
worden 2. Van de produktie/verkooplase wordt de gebruikerstevredenheid teruggekoppeld naar de
ntleend produktidecénfase.
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De huishoudkundige dient met name bij de eerste vier fasen van dit proces betrokken
te zijn. Van hem wordt een adviserende rol en vooral een kreatieve produktvernieuwen-
de eigen inbreng verwacht. Bij het opstellen van de produktspecifikatie moet hij een
duidelijke stem hebben voorzover het de gebruiksgeschiktheid van het produkt betreft.
Het uiteindelijk ontwikkelde produkt wordt tenslotte met de specifikatie-eisen vergele-
ken. Het doel van deze inbreng is het beter afstemmen van produkten op gebruikers-
wensen, zodat ook na gebruik grotere tevredenheid met het produkt bestaat.

Gebruiksgeschiktheid van apparaten

Onder gebruiksgeschiktheid of doelmatigheid van apparaten wordt verstaan de mate
waarin het produkt de rationele gebruikersbehoeften vervult. Behalve individuele
behoeften, die betrekking hebben op de funktie en het gebruik van het produkt, worden
ook de maatschappelijke behoeften (zoals veiligheid, cnergicverbruik en andere milieu-
aspekten) hiertoe gerekend (Bosma, 1978). Wat de individuele gebruiksgeschiktheid
betreft wordt een onderscheid gemaakt tussen:

— aspekten met betrekking tot de funktionele kwaliteit, bijvoorbeeld: kwaliteit van de
gezette koffie, het bakresultaat, de geklopte slagroom:

— ergonomische aspekten, bijvoorbeeld: (de)monteren, schoonmaken, opbergen, ge-
luid, leesbaarheid gebruiksaanwijzing, hanteerbaarheid verpakking.

Minder rationele aspekten van een produkt, zoals kleur, stijl en vorm spelen in meer of

mindere mate een rol bij de tevredenheid met het produkt. Hoewel deze aspekten een

belangrijk onderzoeksobjekt in het marktonderzoek vormen, worden zij in het alge-
meen niet in het gebruiksgeschiktheidsonderzoek van produkten betrokken.

Om de produktspecifikatietaak en de gebruikersinbreng te kunnen vervullen moet
kennis worden verzameld op de volgende terreinen:

a. de gebruikers: gebruiksgewoonten, tijdbesteding, volgorde en planning van huis-
houdelijke aktiviteiten, gebruikte hulpmiddelen, attituden, problemen en wensen
ten aanzien van huishoudelijke aktiviteiten, verwerkte grondstoffen, gebruik van
diensten/uitbesteding van huishoudelijke aktiviteiten en trends en toekomstvoor-
spellingen dienaangaande;

b. de gebruiksgeschiktheid van eigen (eventueel in ontwikkeling verkerende) en op de
markt aanwezige konkurrerende apparatuur; dit betreft zowel elektrische als me-
chanische hulpmiddelen of methoden om bepaalde huishoudelijke aktiviteiten te
vervullen;

c. de grondstoffen/ingrediénten die met de apparaten worden be- en verwerkt, en hun
eigenschappen: textielsoorten, koffiesoorten, voedingsprodukten, basis-
ingrediénten (met name ten aanzien van voedselbereidingsaktiviteiten bestaan er
wat dit betreft belangrijke verschillen per land!);

d. de processen die door de apparaten worden veroorzaakt: klopproces bij slagroom,
cakebeslag, braadproces van vlees, ontdooien, snijden van groenten, bakken van
brood.

Op grond van het gebruikersonderzoek, de analyse van de gebruikersgeschiktheid
van konkurrende apparaten en kommerciéle overwegingen wordt het gebruiks-
geschiktheidsgedeelte van de specifikatie bepaald. Gedurende het gehele produkt-
ontwikkelproces moet worden getoetst in hoeverre het te ontwikkelen produkt aan de
gestelde specifikatie-eisen voldoet (inschatten aan de hand van tekeningen en niet-
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werkende (schuim)modellen, testen van speciaal vervaardigde werkende modellen en
eerste uitvalmonsters van de proefserie). Het kan ook voorkomen dat de produkt-
specifikatie moet worden gewijzigd als gevolg van veranderde inzichten of technische
onmogelijkheden.

Op onderzoek met betrekking tot de gebruikers en de gebruiksgeschiktheid. wordt
nader ingegaan.

Onderzoek naar de gebruiker en zijn gewoonten

Bij het verzamelen van kennis over de gebruiker moeten de gebruiker en de huishou-
delijke aktiviteiten, die hij verricht, centraal staan. Een dergelijke benadering is in de
eerste plaat essentieel bij het genereren van ideeén voor nieuwe produkten. Op deze
wijze wordt voorkomen dat produkt- of techniekgericht wordt gedacht en wordt het
meest vanuit de gebruiker geredeneerd. In de praktijk komt het echter vaak voor dat
technische innovaties voorhanden zijn, die (verdergaande) mechanisering of automati-
sering van bepaalde huishoudelijke aktiviteiten mogelijk maken. Met name hier dient
steeds het nut voor de gebruiker centraal te staan. Ook bij het verbeteren van bestaande
produkten is het van belang het produkigerichte denken te vervangen door het funktie-
gerichte denken, waarbij wordt geanalyseerd welke basisfunktie het produkt voor de
gebruiker vervult. (Bijvoorbeeld het verkrijgen van een kop koffie van bepaalde sterk-
te; een bepaald geraspt resultaat bij groenten; een glad stuk strijkgoed.)

Wanneer de huishoudelijke aktiviteiten goed zijn gedefini€erd dient per aktiviteit een
analyse plaats te vinden van alle aspekten, die bepalend zullen zijn voor de tevredenheid
van de gebruiker. Als belangrijke aspekten kunnen bijvoorbeeld worden genoemd :

— frekwentie van voorkomen van de huishoudelijke aktiviteiten;

— tijdbesteding (eventueel gedetailleerde tijdanalyse van een aktiviteit);

— fysieke arbeidsinspanning;

— psychische arbeidsinspanning;

— benodigde kennis en vaardigheden voor verrichten van de aktiviteiten;

— waardering van de gebruiker voor de aktiviteiten;

— mogelijkheid bepaalde aktiviteiten uit te besteden;

— mate waarin verrichten van aktiviteiten als onmisbaar wordt ervaren:

— kosten van niet-menselijke energie, hulpmiddelen en afval;

gewenst resultaat.

Voor het verkrijgen van een overzicht van de huishoudelijke akftiviteiten en hun
onderlinge relaties is kennis ten aanzien van gebruiksgewoonten vereist (vaak per land
verschillend!). In de praktijk blijkt het echter niet altijd noodzakelijk om daarvoor
duur marktonderzoek te verrichten. Vaak zijn medewerkers van bijvoorbeeld
voorlichtingsinstituten of huishoudleraressen, die in hun dagelijks werk veel kontakt
met de ‘gemiddelde’ gebruiker hebben, goede informatiebronnen. Daarnaast geven
allerlei publikaties een goede aanvulling. Om gedetailleerd inzicht te verkrijgen in de
gebruiksaspekten, is daarnaast vaak wel kwalitatief of kwantitatief marktonderzoek
nodig.

De kennis ten aanzien van de wijze, waarop bepaalde huishoudelijke aktiviteiten
momenteel worden verricht, vormt een belangrijk startpunt. Bij de bepaling van de
gebruiksgeschiktheid van toekomstige produktoplossingen moet deze huidige situatie
bij de gebruiker namelijk als referentie dienen. Zo moet bijvoorbeeld de funktie
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Figuur 2. Analyse van voedselbereidingsaktiviteiten (voorbeeld).

. aktiviteiten voorafgaande aan voedselbereiding

keuze te bereiden gerechten; voorraadkontrole: opstellen boddschappenlijst: (boodschappen doen)
opbergen boodschappen.

1L, voedsel voorbereiden
schoonmaken ingrediénten: schillen: roeren: kneden: snijden: raspen; hakken: wegen [afmeten:
ontsappen.

1. voedsel bereiden
bakken: braden: stomen; koken: grillen; steriliseren; opwarmen ; warmhouden ; koelen.

1 IV,  vaedse! nabereiden

afgieten; pureren; binden ; opdienen
| V. akties na voedselbereiding
opruimen keuken : resten opbergen;: alwassen.

*groente snijden’ van een bepaalde keukenmachine niet alleen worden vergeleken met
de wijze waarop een keukenmachine van een konkurrent dezelfde funktie verricht,
maar moet een vergelijking getrokken worden met de meest voorkomende situatie in de
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 voorbeeld van een analyseschema gegeven. Daarnaast kan een
overzicht worden gebruikt, waarbij verschillende gerechten cn ingrediénten als
uitgangspunt dienen (bijvoorbeeld: soepen. sauzen, vleesgerechten, gebakprodukten)
en per gerecht de verschillende bereidingsaktiviteiten zijn aangegeven. Met behulp van
een dergelijk overzicht kan een meer gebruiksgerichte brainstorming ten aanzien van
probleemgebieden in de huishouding worden verricht, met eventueel nieuwe produkt-

| mogelijkheden als resultaat. Het voordeel van deze totaalbenadering is bovendien, dat
| eerder aan kombinaties van na elkaar verrichte aktiviteiten wordt gedacht.
It Wat betreft het verkrijgen van ideeén ten aanzien van nieuwe produkten of produkt-
I verbeteringen kan men zich afvragen of de gebruiker niet meer direkr aan het woord
' moet worden gelaten. De ervaring heeft echter geleerd dat een gebruiker erg moeilijk ‘in
i de toekomst kan kijken', mede gezien het feit dat hij niet beschikt over kennis ten
‘ I aanzien van allerlei ontwikkelingen op technologisch, maatschappelijk en ekonomisch
| terrein. Bij het bepalen van probleemgebieden in de huishouding kan marktonderzoek
il wel een belangrijke rol spelen. Huishoudkundigen kunnen bij het opzetten van der-
i|' gelijk onderzoek en bij het interpreteren en vertalen van de resultaten een belangrijke
Il vertegenwoordigende funktie vervullen.
|' In het voorgaande is vooral ingegaan op de wijze waarop de gebruikersinbreng
|' wordt vertaald in de produktideeénfase van het produktontwikkelproces, wanneer er
nog geen produktomschrijvingen bestaan. Wanneer dat wel het geval is en het mogelijk
r [ is de ideeén te visualiseren blijkt het zinvol om de mening van eventueel toekomstige |
l gebruikers te vragen. Dit kan gebeuren door middel van een aantal groepsdiskussies
||= met eventueel toekomstige gebruikers aan de hand van schetsen of schuimmodellen 4
Il van het produktkonsept. Aan de hand van de resultaten van dit kwalitatieve markton-
derzoek worden de produktideeén aangepast of kan zelfs het ontwikkelproces volledig
gestopt worden.
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Onderzoek van de gebruiksgeschiktheid van apparatuur

Behalve kennis van de gebruiker en zijn gewoonten, is voor de ideevorming en voor het
opstellen van specifikaties voor nieuwe produkten uitgebreid onderzoek van de reeds
op de markt aanwezige soortgelijke produkten gewenst. Dit betekent, dat kennis
verzameld moet worden over de gebruiksgeschiktheid van alle voorkomende hulpmid-
delen bij het verrichten van de huishoudelijke aktiviteiten. Dit betreft behalve elektri-
sche apparatuur ook de mechanische hulpmiddelen, die in de huishouding worden
gebruikt (zoals mechanische slagroomklopper, mes, raspmolentje). Deze niet-
elektrische hulpmiddelen worden bij een konkurrentieanalyse vaak over het hoofd
gezien. In principe wordt de gebruiksgeschiktheid van deze apparatuur bepaald door te
analyseren in hoeverre de basisaktiviteit wordt verricht, waarvoor het apparaat is
bedoeld. Daarbij dient met die aspekten rekening gehouden te worden, die van belang
zijn bij het verrichten van de aktiviteit in de ogen van de gebruiker.

Als hoofdvormen van onderzoek kunnen worden onderscheiden onderzoek bij
gebruikers en laboratoriumonderzoek.

Onderzoek bij gebruikers

Onderzoek naar de gebruikservaringen met bepaalde hulpmiddelen bij gebruikers

levert in principe de meest direkte informatie over gebruiksgeschiktheid van de hulp-

middelen op. De twec meest bekende vormen van dergelijk onderzoek zijn:

a. onderzoek naar ervaringen met eigen (eventueel net aangeschafte) apparatuur;

b. onderzoek naar ervaringen met apparaten, die gedurende een bepaalde tijd rer
beschikking zijn gesteld (zogenaamde uitzetproeven). Bij een dergelijke methode is
het mogelijk om, naast het hanteren van een schriftelijke of mondelinge vragenlijst,
volgens de dagboekjesmethode te werken. De gebruiker noteert in dat geval bij elk
gebruiksmoment een aantal voor de onderzoeker relevante gegevens.

Beide onderzoeksmethoden hebben hun sterke en zwakke kanten, waarop ik hier
niet verder zal ingaan. Essentieel bij beide is het feit dat op deze wijze inzicht wordt
verkregen in de eisen, gebruiksgewoonten en beoordelingsnormen van gebruikers. Be-
halve dat deze informatie wordt gebruikt bij de opstelling van specifikaties van produk-
ten, vormt zij een belangrijke basis bij het ontwikkelen van gebruiksgerichte meetme-
thoden en beoordelingsnormen bij het produktonderzoek in het laboratorium. Een
voordeel van uitzetproeven is verder, dat het in principe mogelijk is om, nog voordat
het produkt op de markt is, de gebruiker hiermee te konfronteren en afhankelijk van de
resultaten bepaalde verbeteringen aan te brengen. Voor uitzetproeven zijn altijd een
aantal apparaten nodig (minstens 50). Omdat handgemaakte proefmodellen duur zijn
en voor gebruik thuis in technisch opzicht vaak te onbetrouwbaar zijn, zijn uitzetproe-
ven pas realistisch in een laat stadium van het ontwikkelproces, als produkten uit de
eerste proefserie beschikbaar zijn.

Eventuele veranderingen van het produktkonsept in een dergelijk laat stadium van
de ontwikkeling brengen hoge kosten en vaak vertragingen met zich mee. Daarom
verdient het aanbeveling in een vroeger stadium een gebruikersonderzoek te verrichten
met behulp van het eerste handgemaakte werkende model. In dat geval wordt een
onderzoeksmethode toegepast, waarbij proefpersonen (voor het eerst) met het produkt
worden gekonfronteerd en zij bepaalde gebruikshandelingen met het produkt verrich-
ten. De handelingen en reakties van de proefpersonen worden nauwkeurig geregistreerd,
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Met behulp van videoapparatuur worden handelingen en reakties van proefpersonen nauwkeurig geregis-
treerd. (foto: N.V. Philips Gloeilampenfabrieken).
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(zo mogelijk met behulp van videoapparatuur). Het voordeel van deze methode is, dat
het onderzoek kan worden verricht met één handgemaakt proefmodel. Bovendien
kunnen de resultaten zeer snel beschikbaar zijn. Onder andere om die reden biedt deze
onderzoeksmethode ook voordelen voor het verkrijgen van inzicht in de gebruiks-
geschiktheid van bestaande eigen of konkurrentieprodukten. Dit observaticonderzoek
is bij uitstek geschikt voor het beoordelen van de ergonomische aspekten van het
produkt. In de eerste plaats geeft observatie veel meer en vooral diepgaander informa-
tie over deze aspekten dan een interview, waarin de gebruiker wordt gevraagd zijn
ervaringen onder woorden te brengen. Uit observatie kan bijvoorbeeld blijken dat het
produkt niet wordt gebruikt zoals bij de konstruktie is bedoeld (met eventuele nadelige
gevolgen voor de gebruikskwaliteit) maar dat de gebruiker dit zelf niet in de gaten
heeft. In de tweede plaats kan met behulp van observatie de eerste gebruikssituatie
worden geregistreerd, wanneer de gebruiker zich nog niet heeft aangepast aan het
produkt. Met name het eerste gebruik van een voor de gebruiker onbekend produkt
brengt de onlogische of uit ergonomisch oogpunt onverantwoorde bedieningsaspekten
van het produkt(konsept) aan het licht. In de mate van begrijpelijkheid van grafische
aanduidingen en de gebruiksaanwijzing, de hanteerbaarheid van de verpakking en
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dergelijke wordt ook inzicht verkregen. Bij het onderzoek van proefmodellen kan —
vanwege de onmogelijkheid de proefpersoon het produkt langere tijd thuis te laten
gebruiken (beperkt aantal en technische onmogelijkheid) — alleen een eerste gebruiks-
situatie worden nagebootst. De nadruk ligt bij dit onderzoek op beoordeling van de
bedieningskwaliteit van het produkt.

Na het eerste gebruik, dat bovendien in een testsituatie plaatsvond, kan de proefper-
soon onmogelijk een betrouwbare totaalbeoordeling van het produkt geven. Niet ten
aanzien van de funktionele kwaliteit, maar ook niet ten aanzien van het bedienings-
gemak, omdat het eerste gebruik altijd onwennig is. Daarom moet aan eventuele beoor-
delende reakties van de proefpersonen weinig waarde worden gehecht. Toch kan de
onderzoeker indikaties 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-
tieonderzoek met de gebruikservaringen van gebruikers na gewenning aan een soort-
gelijk produkt. Uiteraard gelden deze beperkingen niet bij het onderzoek van pro-
dukten, waarmee de proefpersoon wel ervaring heeft.

Een gebruikersonderzoek als hierboven omschreven is altijd noodzakelijk, 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 bedrijf (ook de huishoudkundige!) onmogelijk om het pro-
duktkonsept nog objektief te kunnen beoordelen. De videoregistratie biedt verder het
grote voordeel, dat ontwikkelaars, vormgevers, kommerciéle medewerkers en anderen,
die normaliter weinig direkt kontakt met de uiteindelijke gebruiker hebben, nu wel met
de praktijk worden gekonfronteerd.

Laboratoriumonderzoek

Het is vanuit kosten- en tijdoverwegingen lang niet altijd mogelijk om gebruikers te
raadplegen voor beoordeling van de gebruiksgeschiktheid van produkten. Dit is ook
niet altijd noodzakelijk; het onderzoek van de produkten in een laboratorium kan een
goede vervanger zijn, mits het onderzoek is gebaseerd op het praktische gebruik van het
produkt in de huishouding en bij een absolute beoordeling van het produkt gebruikers-
normen worden gehanteerd. Onderzoekers van huishoudelijke apparaten, die in het
algemeen een gedegen (huishoudkundige) opleiding achter de rug hebben, zijn door
hun kritische instelling bijzonder goed in staat de zwakke en sterke kanten van een
produkt op te sporen. Wel hanteren zij soms andere normen dan het merendeel van de
gebruikers. Zo zijn de eisen, die door het merendeel van de gebruikers aan bijvoorbeeld
eigengemaakte gebakprodukten of de snijkwaliteit van groente gesteld worden, vaak
veel lager dan de door deskundigen gestelde normen. Het tegengestelde blijkt op te
treden bij het beoordelen van de hanteerbaarheid en het bedieningsgemak. De onder-
zoeker in het laboratorium kent in de eerste plaats de bedieningsproblematiek van een
bepaald type apparaten meestal en behoeft de gehele gewenningsperiode niet door te
maken. Bovendien zal hij door zijn voorkennis minder snel foutief gebruik maken van
het apparaat. Daar komt bij, dat hij bepaalde negatieve bedieningsaspekten (in de ogen
van de gebruiker), zoals bijvoorbeeld het afschrapen van de komwand bij een keuken-
machine bij het bereiden van een beslag, beschouwt als nu eenmaal behorend bij het
type apparaten, dat hij test. Samenvattend zou ik willen stellen, dat in een laboratorium
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ten aanzien van de funkiionele kwaliteit van het produkt snel te hoge eisen worden
gesteld. Ten aanzien van het bedieningsgemak en andere ergonomische aspekten wordt
echter vaak te weinig kritisch en te veel apparaat- in plaats van funktiegericht geoor-
deeld (als deze laatste aspekten al worden meegenomen). Mijns inziens kunnen be-
oordeling van het bedicningsgemak en dergelijke zaken in cen laboratorium slechts
op subjektieve wijze geschieden door de onderzoeker of door een geselekteerd panel
bestaande uit medewerkers. Deze beoordeling kan gebruiksgerichter worden naarmate
meer ervaring uit gebruiksonderzoek is verkregen. Verder zal men de beoordeling open
moeten durven laten als inzicht in de gebruikersnorm ontbreekt.

Meetmethoden

Tenslotte wordt wat dieper ingegaan op de meetmethodeproblematiek, die bij het
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.I.N.-meetmethoden in plaats
van de S.M.M.P. van de International Electrotechnical Commission (I.E.C.) gehan-
teerd. Beide meetmethoden wijken 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 I.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 tijdrovend en 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 twijfels;

3. Inde meetvoorschriften ontbreekt meestal informatie over het doel van de test. Het
is vaak niet duidelijk welk gebruiksaspekt een bepaalde test meet.

4. De meetresultaten hebben vergelijkende waarde; ze geven de verschillen tussen de
geteste produkten aan. Hoe echter de relatie is tussen het meetresultaat en de

gebruiksgeschiktheid is veelal onduidelijk. Als gevolg hiervan is het met behulp van de

meetmethoden moeilijk om een onderscheid in de praktische gebruikswaarde van de

produkten te geven.

Bovenstaande problemen spelen evenzeer bij de producent. Deze ziet zich als gevolg
hiervan genoodzaakt eigen meetmethoden te ontwikkelen of een groot aantal prakti-
sche gebruiksproeven te verrichten.

Het mogelijk gebruik van de momenteel bestaande standaardmeetmethoden door
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HUISHOUDELUKE APPARATEN EN DE GEBRUIKER

konsumentenorganisaties en testinstituten brengt voor de producent van huishoudelij-
ke apparaten nog een ander wezenlijk probleem met zich mee. De meetmethoden zijn
altijd apparaatgericht, en gericht op apparaten en technische mogelijkheden, zoals die
op het moment van opstellen van de meetmethoden bekend waren. Dit vormt een
belemmering bij de ontwikkeling van nieuwe produkten. Ook wanneer een volgens een
standaardmethode getest nieuw produkt niet goed ‘uit de test komt’ (bijvoorbeeld
omdat het produkt bepaalde apparaatfunkties niet kan vervullen), kan het produkt
voor de gebruiker juist een aantal voordelen hebben boven bestaande produkten
(bijvoorbeeld: het bedieningsgemak, andere tot nu toe niet opgeloste funkties, zeer
hoge kwaliteit van een bepaalde funktie). Omdat (nog) geen nieuwe meetmethode
voorhanden is, bestaat de kans dat een dergelijk nieuw en onbekend produktkonsept in
vergelijkend warenonderzoek en door testinstituten toch volgens een bestaande meet-
methode wordt getest en als gevolg daarvan een negatieve beoordeling krijgt. De enige
oplossing voor dit probleem is mijns inziens het ontwikkelen van funktiegerichte- in
plaats van apparaat gerichte meetmethoden.

Een ander probleem waar de producent zich tenslotte voor geplaatst ziet is de
absolute beoordeling van de onderzoeksresultaten. In hoeverre is een bepaald resultaat
voor de gebruiker akseptabel? Deze vragen doen zich gedurende het gehele
ontwikkelingsproces voor en zijn voor de producent belangrijker dan voor een konsu-
mentenorganisatie of testinstituut, dat in eerste instantie geinteresseerd is in een ver-
gelijking tussen de geteste produkten. Anderzijds spreekt uit de publikaties in konsu-
mententijdschriften ook vaak een absolute beoordeling.

Natuurlijk streeft de producent van het produkt naar het behalen van de beste
gebruiksresultaten, maar prijs en (gebruiks)kwaliteit zijn aan elkaar gerelateerd. Soms
kan verdere optimalisering van een bepaald gebruiksaspekt zelfs ten koste van een
ander aspekt gaan. De absolute beoordeling van de diverse gebruiksaspekten en de
totaalbeoordeling van het produkt moeten daarom in de eerste plaats volgens ‘de’
gebruikersnorm geschieden. Behalve de moeilijkheid dat er geen gemiddelde gebruiker
bestaat —en dus die norm gekozen moet worden, die het grootste deel van de toekomsti-
ge gebruikers hanteert — heeft de producent te maken met het feit dat konsumentenor-
ganisaties en testinstituten in het algemeen een hogere of andere norm hanteren dan de
meeste gebruikers waarvoor de produkten bestemd zijn. Uit marktonderzoek (met
name uitzetproeven) blijkt dit maar al te vaak; slechts een zeer kleine kategorie
gebruikers hanteert deze hoge normen.

Hoewel ik absoluut het nut van konsumentenorganisaties en vergelijkend warenon-
derzoek onderschrijf, betwijfel ik of de konsumentenbelangengroeperingen op deze
wijze hun uiteindelijke doel bereiken, dat toch is gelegen in verbetering van produfkten in
het belang van de gebruiker. Mijns inziens kan de indirekte benadering, die konsumen-
tenorganisaties op deze wijze hanteren, alleen effekt hebben wanneer zij de normen van
de grootste kategorie gebruikers kennen en op basis daarvan de produkten beoordelen.,
Ook dienen wat dit betreft de moeilijk meetbare ergonomische aspekten veel meer in de
beoordeling betrokken te worden. Alleen dan zullen konsumentenorganisaties door de
eindverantwoordelijkheiddragers in de voor de gebruiker producerende bedrijven (de
kommercie) serieus worden genomen als konsumentengroeperingen met een vertegen-
woordigende funktie.

Konkluderend zou ik ten aanzien van de meetmethodeproblematiek willen stellen
dat ik — behalve de gesuggereerde oplossingen voor bepaalde aspekten — nog geen
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totaaloplossing voor deze ingewikkelde materie zie. Met name in de voedselbereidings-
sfeer, waar zoveel verschillen per land een rol spelen, vraag ik me af of het ooit mogelijk
zal zijn tot één algemeen toegepaste meetmethode te komen. Hiervoor zal nog veel
onderzoek vereist zijn. In eerste instantie lijkt het mij van veel belang dat er wat dit
betreft een goede vorm van overleg tussen konsumentenorganisaties en testinstituten
en het bedrijfsleven mogelijk wordt, zodat ervaringen kunnen worden uitgewisseld.
Het is daarbij van belang dat de onafhankelijkheid van konsumentenorganisaties en
instituten enerzijds gehandhaafd blijft en anderzijds de informatie van de producenten
ten opzichte van elkaar voldoende beveiligd is.

Slotbeschouwing

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 komimercie 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 gebruiksgeschiktheid ook prijs, konkurrentiepositie en dergelijke).

Om het aspekt gebruiksgeschiktheid zwaarder bij deze besluitvorming te laten wegen
is nog veel mentaliteitsverandering nodig. Hoe langer hoe meer begint 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
van de producent.

Noot

1. D.LN.: Deutsche Industrie-Norm.
S.M.M.P.: Standard Methods for Measuring Performance.
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