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MARCEL VAN BIRGELEN,

Marktonderzoek onderzocht

Ondanks het belang van goede marktinformatie en de hoge kosten die gemoeid zijn met markt-
onderzoek, lijkt het er vaak op dat dure onderzoeksrapporten snel in de bureauladen van
managers verdwijnen. Reden voor een studie naar factoren die bepalen of marktonderzoek-

informatie daadwerkelijk wordt gebruikt.

Ko pg RUYTER EN MARTIN WETZELS

[ L e
s

——_
e S - v .

n de wetenschappelijke literatuur hebben vele onderzoekers
Izich beziggehouden met het gebruik van marktonderzoekinior-
matie door organisaties!. Dit laat zien dat er veel belang wordt
gechecht aan het effectief gebruik ervan. Desondanks is het begrip
van wat gebruik van onderzoekinformatie nu eigenlijk inhoudt
niet eenduidig. Wordt marktonderzoekinlormatie bijvoorbeeld
gebruikt voor het sturen van gedrag en het nemen van beslissin-
gen? Of is ze meer gericht op het vergroten van de kennis over
een bepaald probleem of onderwerp? Ook stellen somimigen dat
informatiec vaak door managers wordt gebruik om ‘zich goed te
voelen’, bijvoorbeeld bij het rechtvaardigen van een eerder geno-
men beslissing.

Een veel gehanteerde typologie maakt onderscheid tussen instru-
menteel, conceptueel en symbolisch gebruik van informatie.
nstrumenteel gebruik is de directe toepassing van onderzoeksbe-
vindingen en conclusies om een bepaald probleem op te lossen.
Denk bijvoorbeeld aan de introductie van een nieuw product of
een dienst waarvoor concrete marketinginformatie benodigd is.
Menon and Wilcox? stellen dat instrumenteel gebruik consistent
en inconsistent kan plaatsvinden. Consistent wil zeggen dat de
informatie in lijn met het doel wordt gebruikt, bijvoorbeeld het
aanpassen van een nieuw product aan de hand van de meningen
van consumenten. Inconsistent gebruik is het opzettelijk ver-
stoord gebruik van informatie, bijvoorbeeld door informatie uit
de context te halen of te vervormen voor politieke doeleinden en
het vervolgens instrumenteel te

[ —. ) gebruiken voor het vaststellen van
| Trefwoorden een beleid of strategie.
marktonderzoek Conceptueel gebruik treedt op wan-

| informatiegebruik
technische en
functionele kwaliteit

neer informatie niet voor directe
actles in een bepaalde situatie, maar
ter vergroting van het inzicht wordt
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benut. Ten slotte kan het ook zo zijn dat informatie wordt
gebruikt op een manier waarvoor deze eigenlijk niet is bedoeld,
Deze vorm wordt symbolisch gebruik genoemd en vindt bijvoor-
beeld plaats indien conclusies uit de context worden gehaald, bij-
voorbeeld om eerdere acties te rechivaardigen, ol als conclusies
slechts selectief gebruikt worden,

Om het gebruik van marktonderzoekinformatie beter te kunnen
bestuderen, is het belangrijk om aandacht te besteden aan lacto-
ren die van invioed zijn op dit gebruik.

Betnvloeding gebruik

Uitvoeren van marktonderzoek is een dienst. Bij diensten wordt
vaak onderscheid gemaakt tussen technische en unctionele kwa-
liteit, Technische kwaliteit heeft betrekking op de uitkomst ofte-
wel het resultaat van de dienst, functionele kwaliteit op het pro-
ces van de dienstverlening oftewel de manier waarop het resul-
taat wordt bewerkstelligd, In de context van gebruik van
marktonderzoekiniormatie is een aantal zaken bepalend voor
beide typen van kwaliteit, Deshpandé en Zaliman? onderschet-
den verschillende factoren die het instrumenteel gebruik van
marktonderzoekinformatie door managers beinvloeden, waaron-
der het doel van het onderzoeksproject, karakteristieken van het
onderzoeksrapport en de mate van interactie tussen managers e
onderzoekers. De karakteristieken van het rapport is dan een
goed voorbeeld van een technisch kwaliteitsaspect; de wijze
waarop het onderzoekbureau en opdrachtgever met elkaar
omgaan heeft te maken met functionele kwaliteit. Kwaliteit zal
moeten resulteren in tevredenheid van de opdrachtgever, en dat
1s weer mede bepalend voor de continuiteit van een relatie.
Tevredenheid over afzonderlijke transacties vormt als het ware
een bouwsteen voor vertrouwen van de klant in het bureau op
de langere termijn en zal natuurlijk tevens moeten resulteren in



acceptatie en gebruik van de geleverde informatie op de korte
lermijn, Verder is aangetoond4 dat ook de mate
van invloed is op informatiegebruik, T
¢en van de onderzocker,
jjikheid, stiptheid en oprechtheid, zijn belangrijk voor het creé-
ren van vertrouwen tussen gebruikers en onderzockers.

werpersoonlijke kenmet-

zoals expertise, integriteit, vertrouwes-

Van vermrouwen

Figuur 1. Een overzicht van factoren die het gebruik van
informatie mogelijk bepalen.
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Er bestaat geen significante relatie
tussen vertrouwen in een marktonder-
zoekbureau en gebruik van onderzoek-
informatie geleverd door dat bureau

Veronderstellingen

Om na te gaan hoe deze lactoren zich tot elk
het bewerkstelligen van ellectief gebruik van marktonderzoekin-
ormatie is een onderzoek onder gebruikers van dergelijke infor-
matie uitgevoerd. Figuur [ geeft het model weer dat ten grond-
slag ligt aan het onderzoek. Klanttevredenheid neemt een cen-
trale plek in het onderzoek in en we verwachten dat
klanttevredenheid leidt tot gebruik van de inlormatie op korte
en vertrouwen in het marktonderzoekbureau op lange termijn.
Tevens zal een hogere mate van vertrouwen ook positiel bijdra-
oen aan het informatiegebruik. Hierbij is het belangrijk om te
vermelden dat het onderzoek zich richt op zowel conceptucel als
instrumenteel gebruik van informatie.

We veronderstellen dat de tevredenheid wordt verhoogd door
het leveren van zowel technische als functionele kwaliteit.
Technische kwaliteit wordt bepaald door vier factoren
Inhoudelijke kwaliteit heeft betrekking op zaken als gehanteerde
onderzoekstechnieken, gebruik van wetenschappelijke meetin-
strumenten, structuur van de dataverzameling en de prijs-waar-
de-afweging. We veronderstellen dat kwaliteit van de presenta-
tie, schriftelijk dan wel mondeling, maar ook de toepasbaarheid
van de informatie en conclusies voor het nemen van corcrete
acties de tevredenheid zullen verhogen. Ten slotte verwachten
we dat de aanvaardbaarheid van de informaltie, oltewel de com-
patibiliteit met de organisatiedoelstellingen, belangrijk is.
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Figuur 2. Eindmodel van informatie gebruik

TECHNISCH

Inhoudelijke

kwaliteit B T E
0.17 TN 039 _
Kwaliteit van 79 (3.4'0)‘“' Vertrouwen In
presentatie 0.27 ~ onderzoeksbureau
' “
(2.75 0.524
__ \
| 0.20 Tevredenheid 5:37) \
Toepasbaarheid (2.09) over onderzoek R
| ~0.34 \
o~ Y
Aanvaardbaarheid Cebruik van
045 informatie
£.90)

Kenmerken
onderzoeksbureau

FUNCTIONEEL

Functionele kwaliteit heelt betrekking
op de kenmerken van het marktonder-
soekburecau, waaronder zaken vallen
als cxpertise, integriteil en vertrouwe-
lijkheid.

Resultaten
De steekproet voor dit onderzoek is
getrokken uit het ledenbestand van de
Nederlandse Vereniging voor
Markronderzoek en
Informatiemanagement (NVMI) en
bestaat uit managers in zowel de con-
sumenten- als de industriele markt.
Respondenten zijn 120 regelmatige
gebruikers van marktonderzoeksdien-
sten van externe, onathankelijke
bureaus. Zij vulden de vragenlijst in
naar aanleiding van één specifiek
marktonderzoek dat zij recentelijk had-
den laten uitvoeren, Doel van het
onderzoek was om de veronderstelde
relaties in het model te testen door te
kijken of de onderdelen, ook wel varia-
belen genoemd, significant aan elkaar
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gerelateerd zijn en in welke mate,

Uit deze analyses kon worden geconclu-
deerd dat het veronderstelde model
inderdaad voor een groot gedeelte met de
praktijk in overeenstemming is. Figuur 2
laat zien welke onderdelen signilicant
met elkaar samenhangen en hoe groot de
onderlinge invloeden zijn, De getallen die
in de liguur staan, zijn de zogenaamde
pad-coéfficiénten die een waarde tussen
-1 en 1 kunnen aannemen. Deze coétli-
ciénten geven aan hoe sterk twee varia-
belen positief dan wel negatief met elkaar
samenhangen. Hoe hoger het getal, des te
sterker het verband. Tussen haakjes staan
tevens de t-waarden vermeld, die een
indicatie geven van de significantie van
de gevonden verbanden.

Zoals de figuur laat zien, komen vrijwel
alle verwachte relaties uit. Alleen de aan-
vaardbaarheid van de informatie draagt
niet significant bij aan een hogere tevre-
denheid over het onderzoek, en vertrou-
wen in het onderzoekbureau resulteert
niet in hoger informatiegebruik.
Samenvattend kunnen we stellen dat
tevredenheid van de opdrachtgever over
het onderzoek zowel het vertrouwen in
het bureau als het gebruik van de infor-
matie significant zal doen toenemen.
Tevredenheid zal op haar beurt signili-
cant toenemen door technische kwali-
teitsaspecten, zoals de inhoudelijke kwa-
liteit, de kwaliteit van de presentatie en
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het leveren van informatie die toepasbaar
voor de opdrachtgever is. Verder zijn
meer functionele aspecten in de vorm
van belangrijke kenmerken van het
onderzoekbureau van belang voor het
creéren van tevreden opdrachtgevers.
Ten slotte blijkt er nog een andere relatie
te bestaan die niet op voorhand werd
verwacht. Inhoudelijke kwaliteit is direct
significant van invloed op het gebruik
van de onderzoekinformatie.

Betelenis

Opvallend is dat het gebruik van markt-
onderzoekinformatiec door organisaties
het sterkst wordt beinvioed door de

inhoudelijke kwaliteit van het onderzoek

L

en de informatie. Deze invloed loopt zelfs
rechtstreeks en niet alleen via de tevre-
denheid van de informatiegebruiker, een
resultaat dat trouwens overeenstemt met
eerder onderzoek van Menon en Varada-
rajans. Tevredenheid van de opdrachtge-
ver is tevens zeer belangrijk omdat ook
dit het gebruik van de informatie zeker
zal doen toenemen. Aangezien klantte-
vredenheid op haar beurt tevens bein-
vloed wordt door inhoudelijke kwaliteit is
een focus op deze vorm van kwaliteit
dubbel zo belangrijk. |

7Zoals blijkt zal tevredenheid leiden tot
vertrouwen in het onderzoekbureau, een
factor die belangrijk is voor het opbous-
wen van een duurzame relatie tussen
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bureau en opdrachtgever. Tevreden
opdrachtgevers zullen derhalve zowel op
korte als lange termijn hun vruchten
afwerpen: de informatie wordt daadwer-
kelijk gebruikt en de relatie wordt verste-
vigd. Er bestaat geen significante relatie
tussen vertrouwen en informatiegebruik,
wat aangeeft dat deze twee factoren onat-
hankelijke uitkomsten van tevredenheid
zijn die verschillen wat de tijdsoriéntatie
betrett.

Aangezien tevredenheid zo belangrijk is,
is het natuurlijk nuttig om te weten wat
deze tevredenheid zal doen toenemen.
Vanuit de dienstenmarketing gerede-
neerd blijkt dat functionele, procesgerela-
teerde kwaliteit het sterkst bijdraagt tot
klanttevredenheid. Hierbij kan men den-
ken aan interpersoonlijke zaken als
expertise, deskundigheid, integritelt,
flexibiliteit en vertrouwelijkheid van het
onderzoekbureau. Qok de technische -
kwaliteit oftewel de uitkomst van de
dienstverlening, moet zeker niet uit het
oog worden verloren.
Zoals we reeds zagen is de inhoudelijke
kwaliteit van de informatie zeer belang-
rijk. De kwaliteit van de presentatie,
schriftelijk dan wel mondeling, is het
sterkst van invloed op tevredenheid.
Denk hierbij aan zaken als duidelijk taal-
gebruik en het vermijden van onnodig
veel complexe analyses en statistieken.
Verder dienen resultaten en aanbevelin-




genl in de praktijk van de opdrachtgever
toepasbaar te zijn. Alleen met bruikbare
informatic kan de klant daadwerkelijk
aan de slag. De aanvaardbaarheid van
resultaten en aanbevelingen is minder
helangrijk voor de tevredenheid en der-
1alve voor het uiteindelijk gebruik van
de informatic. Wellicht is het zo dat
opdrachigevers denken dat sommige
resultaten niet correct kunnen zijn imndien
ze perfect aansluiten bij gangbare opvat-
tingen. Een te rooskleurig resultaat zou
dan ook kunnen leiden tot ongelootwaar-
digheid van het onderzoekbureau.

Implicaties

Het onderzoek heeft enkele beperkingen,
Zo zouden bijvoorbeeld de verschillende
onderdelen in het model beter geopera-
tionaliseerd oftewel vertaald kunnen
worden naar een vragenlijst. Vooral het
meten van de inhoudelijke kwaliteit zou
moeten worden verbeterd, aangezien dit
moeilijker door opdrachigevers kan wor-
den beoordeeld. Objectievere maatstaven
zouden in vervolgonderzoek uitkomst
kunnen bieden. Verder zou de mate van
verassing over de uitkomsten van het
onderzoek kunnen worden meegeno-
men. Het is denkbaar dat bij verrassende
en voor de opdrachtgever minder prettige
vitkomsten de tevredenheid over het

onderzoek afncemt. De kans bestaat dan
dat hij de onderzoeksaanpak achteraf ter
discussie gaat stellen.

Wat is her nut van dit onderzoek? De
praktische implicaties voor marktonder-
soekbureaus volgen vooral uil het belang
van de inhoudelijke kwaliteit. Het atleve-

ren van cen inhoudelijk kwalitatiel hoog-
waardig marktonderzocksproduct zal niet

alleen leiden tot hogere klanttevredens-
heid maar ook tot een hoger gebruik van
de onderzoekinformatie door de
opdrachtgever. Voor deze inhoudelijke
kwaliteit is het met name van belang om
aandacht te schenken aan een goede (oe-
passing van onderzoekstechnieken, een
correcle gegevensverzameling, geen
cgenstrijdige resultaten te leveren, de
¢ant het gevoel te geven dat de informa-
ie het geld waard is en niet teveel de
nadruk te leggen op getallen en statistie-
ken. Op de langere termijn is tevreden-
heid belangrijk omdat dit het vertrouwen
in het onderzoekbureau zal doen toene-
mel, iets wat de intentie van de
opdrachtgever om de relatie voort te zet-
ten kan versterken.

Van de technische kwaliteitsaspecten is,
naast inhoudelijke kwaliteit, tevens een
duidelijke en niet te complexe manter
van schriftelijk en/ol mondeling presen-
teren van de onderzoeksresultaten

helangrijk. Verder moet een bureau erop
ctten dat het de opdrachtgever van
yruikbare informatie voorziet, waarvan
1ij de conclusies en aanbevelingen zon-
der al te grote problemen praktisch kan
toepassen. Wat betrelt de functionele
kwaliteil moet een marktonderzoekbu-
reau vooral letten op interpersoonlijke
cigenschappen, zoals expertise, integri-
reit, flexibiliteit en vertrouwelijkheid,
Wanneer een bureau al deze zaken in
acht neemt, zullen de kianttevredenheid,
en daarmee het vertrouwen en het
gebruik van de informatie, toenemen.
<lanten zullen hem als een belangrijke
hartner gaan beschouwen die een toege-
voegde waarde te bieden heelt. De rap-
portage zal dan niet onder in een la ver-
dwijnen, maar de marketeer in staat stel-
len boven op de markt te zitten, M
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