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Streszczenie: W artykule przedstawiono wynik klasyfikacji cech jako$ciowych czekolady gorzkiej z wykorzystaniem modelu i kwestiona-
riusza Kano dla celow zwiagzanych z projektowaniem lub doskonaleniem tego rodzaju produktu przez producenta. W celu oceny cech jako-
$ciowych produktu przeprowadzono ankiet¢ wsrod grupy 20 studentow Wydzialu Zarzadzania Politechniki Czgstochowskiej. Ankieta po-
zwolita poklasyfikowa¢ cechy jakosciowe czekolady gorzkiej do trzech grup: obowigzkowe, zwabiacze i obojetne. Jak si¢ okazato, Zadna z
cech nie zostata zaklasyfikowana jako jednowymiarowa, tj. typu ,,im wigcej tym lepiej”. Aby udoskonali¢ produkt i zapewni¢ jego powodze-
nie na rynku producent czekolady gorzkiej musi zapewni¢ obecno$¢ takich cech jak: duza zawarto$¢ kakao, dlugi posmak w ustach po spo-
zyciu oraz zawarto$¢ jedynie naturalnych cukrow w czekoladzie. Aby wyrdzni¢ ten produkt na tle konkurencji producent czekolady gorzkiej
powinien jg wytwarza¢ z wykorzystaniem certyfikowanych sktadnikow ekologicznych a sama czekolada powinna mie¢ zawarto$é réznych
egzotycznych owocow.

Abstract: The article presents the result of the classification of quality features of dark chocolate using the Kano model and questionnaire for
purposes related to the design or improvement of this type of product by the manufacturer. In order to assess the quality of the product, a
survey was conducted among a group of 20 students from the Faculty of Management at the Czestochowa University of Technology. Poll
allowed classify the quality characteristics of dark chocolate into three groups: mandatory, attractors and inert. As it turned out, none of the
features was classified as one-dimensional of the type “the more the better”. To improve the product and ensure its success on the market, the
bitter chocolate manufacturer must ensure the presence of such features as a high cocoa content, a long aftertaste in the mouth after ingestion
and the content of only natural sugars in chocolate. To make this product stand out from the competition, a bitter chocolate producer should
produce it using certified organic ingredients and the chocolate itself should have a content of various exotic fruits.

Stowa kluczowe: cechy jakosci, czekolada gorzka, metoda Kano, badania ankietowe
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1. Wprowadzenie wnetrznych, niemajacych wiele wspdlnego z obiektywna jakoscig
produktu rozumiang jako doskonato$¢ wykonania. Do takich czyn-
Waznym zagadnieniem podczas projektowania nowych wy- nikow zalicza sig: ofert¢ konkurencji, oczekiwania klienta, sposob
robow lub tez ich doskonalenia jest zrozumienie istoty pojecia prezentacji oferty. Jako$¢ postrzegana nie jest zwykle réwna jako-
,jakosci postrzeganej”. Postrzegana jakoS$¢ jest to ocena ktorej sci dostarczonej [3].
dokonuje klient i ktora dotyczy jakosci produktu. Postrzegana Co sprawia, ze klient sigga na potke po dany produkt? Jak
jako$¢ rézni sie od innych koncepcji jako$ci, np. jako$ci rzeczywi- mozna to przewidzie¢ i zaplanowa¢? Mozna w tym celu wykorzy-
stej. Nie jest to wielko$¢ obiektywna, gdyz zalezy od osobistych sta¢ model Kano. W roku 1980 japonski profesor Noriaki Kano
o0sadow konsumenta i bardzo czesto nie jest oparta na rzeczywistej opracowat model, ktéry pozwala na badanie zalezno$ci pomigdzy
wiedzy [1]. Moze ona wplywaé na satysfakcje klienta, intencje rozwojem cech produktow lub ustug a poziomem satysfakcji klien-
zakupowe, warto$¢ dla klienta [2]. Jako$¢ postrzegana dla danego ta. Podstawowe zatozenie modelu opiera sie na twierdzeniu, ze nie
wyrobu, po jego zakupie, zalezy od bardzo wielu czynnikow ze- wszystkie cechy sktadowe sa dla klienta tak samo wazne. Dzigki
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opracowanemu przez niego modelowi mozna wyodrgbnié cztery

(lub pig¢) grupy cech: wabiace, standardowe, jednowymiarowe

i obojetne. Jako piata ceche przyjmuj¢ sie odwrotnie dzialajaca

ceche jednowymiarowa, tj. im wigcej jej w ustudze lub produkcie,

tym wigksze niezadowolenie klienta [4]. Z perspektywy klienta
cechy produktu czy ustugi mozna podzieli¢ wigc nastegpujaco:

. cechy obowigzkowe (ang. must be quality) — muszg by¢
zawarte w produkcie lub ustudze, brak tych cech spowodo-
waé moze utrate klienta,

. cechy jednowymiarowe (ang. one dimensional quality) —
obecnos$¢ cechy powoduje wzrost satysfakcji, natomiast jej
brak powoduje spadek zadowolenia,

. cechy wabigce (ang. attractive quality) — sg to cechy ktorych
nie oczekuje si¢ w produkcie, ich obecno$¢ wprawia konsu-
menta w zachwyt, jednakze brak tych cech nie bgdzie powo-
dowatl spadku satysfakcji, gdyz jest to cecha “niespodziewa-
na” ktorej klient nie oczekuje,

. cechy obojetne — nie wptywajace na zadowolenie klienta —
cechy o ktore konsument nie zabiega, s3 mu one zupelnie
obojetne. Jesli danej cechy nie bedzie to satysfakcja klienta
nie spadnie, je$li cecha wystgpi to satysfakcja klienta nie
wzro$nie [5].

Kano stworzyl odpowiedni kwestionariusz, pomagajacy za
pomocg badan przeprowadzonych na klientach zaliczy¢ dang ceche
do ktorej$ z czterech podstawowych grup. Aby tego dokona¢, bada
si¢ za pomoca ankiety reakcje¢ klienta na dwa mozliwe warianty:

. gdy dana cecha wystepuje w wyrobie 1 funkcjonuje prawi-
dtowo,

. gdy dana cecha nie wystgpuje w wyrobie, ewentualnie nie
funkcjonuje w sposob zadawalajacy.

Pytania w kwestionariuszu maja format:

I.  Jezeli dana cecha wystepuje, jak si¢ Pan(i) czuje?

1.  Odpowiada mi to.

2. Tak musi by¢.

3. Jest mi to obojetne.

4.  Moge z tym zy¢.

5. To mi nie odpowiada.

Jezeli dana cecha nie wystepuje (lub nie dziata prawidtowo),
jak sie Pan(i) czuje?
1. Odpowiada mi to.

2. Tak musi by¢.

3. Jest mi to obojgtne.

4.  Moge z tym zy¢.

5. To mi nie odpowiada.

Jeden z wariantow traktuje ceche¢ w sposob pozytywny, na-
tomiast drugi w negatywny. Do kazdej cechy otrzymuje si¢ kombi-
nacj¢ dwoch odpowiedzi. Z racji tego, ze kazda odpowiedz moze
przyjaé pigé wartoéci, mozna otrzymac 25 wariantdw kombinacji.
Kombinacje te przedstawia si¢ za pomoca tabeli (tabela 1), z ktorej
odczytuje sie rodzaj cechy w danej konkretnej sytuacji [6]

Tabela 1. Okreslenie cech w metodzie Kano

Negatywna
a) odpowiada b) musi by¢ c) obojetne d) moge zyé €) nie odpowiada
§ a) odpowiada Q A A A [¢)
> b) musi by¢ R I I I M
S ¢) obojetne R | | | M
a d) moge 7yé R | | | M
€) nie odpowiada R R R R Q

Ceche danego atrybutu odczytuje si¢ sprawdzajac, jaka liczba
ankietowanych wybrata okreslony symbol (bazujac na odpowiedzi
najczesciej pojawiajacej si¢). Zastosowane oznaczenia w $rodku
tabeli oznaczaja:

A - cecha jest zwabiaczem.
M - cecha jest obowigzkowa.
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O - cecha jest jednowymiarowa.
R - Kklient nie zyczy sobie cechy.
Q- wystapita sprzecznosc, klienci jednocze$nie chca, aby

dana cecha wystapita i zeby jej nie byto.
l. klient nie wykazat preferencji wobec danej cechy.

Po klasyfikacji wszystkich cech jakosciowych produktu nale-
zy przystapi¢ do zaprojektowania produktu (dotyczy nowego pro-
duktu, ktory zamierza si¢ wprowadzi¢ na rynek) lub udoskonalenia
(w przypadku obecnej wersji, ktora chce si¢ zmieni¢, dostosowaé
do aktualnych potrzeb klientow). W zaleznos$ci od tego ktora cecha
okazala si¢ by¢ obowigzkowa, jednowymiarowa lub zwabiaczem
nalezy umiejetnie podej$¢ do ich ,,zawarcia” w produkcie. Cechy
obowigzkowe nalezy bezwzglednie zrealizowaé w wyrobie, przy
czym powinno si¢ to zrobi¢ w minimalnym stopniu, po najnizszych
kosztach, dlatego ze te cechy nie wplywaja znacznie na poziom
zadowolenia klientow (jesli wystepuja klient nie odczuwa duzej
satysfakcji). Cechy jednowymiarowe nalezy tak zrealizowaé, aby
by¢ w tym przypadku lepszym niz konkurencja. Poziom Zadnej
z nich nie moze odbiega¢ od konkurencji. Cech okre§lonych jako
zwabiacze nie nalezy realizowa¢ wszystkich, nalezy tylko wybraé
ich kilka i zapewni¢ ich maksymalny poziom. Najlepiej wybrac te,
ktore pozwola na wyrdznienie si¢ produktu na tle konkurencji.
Przyczyni si¢ to wyrdznienia oferty produktu na rynku. Warto
zwroci¢ uwage na fakt, ze klasyfikacja cech ma charakter dyna-
miczny. Cecha, ktora okazata si¢ by¢ zwabiaczem moze za pewien
czas okazac¢ si¢ cecha jednowymiarowa, a cecha jednowymiarowa -
cechg obowigzkowa. Celowym jest wigc przeprowadzenie ponow-
nych badan Kano, aby okresli¢ kierunek zmian cech jakosci oce-
nianego produktu.

2. Metodyka badan

Celem badan bylo dokonanie podziatu cech jakosciowych
czekolady gorzkiej wg modelu Kano dla celow projektowania lub
doskonalenia tego produktu (generalnie). Produkt wybrano do
oceny z uwagi na jego wlasciwo$ci prozdrowotne. Czekolada
gorzka jest dobra na kaszel, nadci$nienie, brak energii, kiepska
pamigc i brak koncentracji. Naukowcy, badajac sktad kakaowych
ziaren, odkryli w nich wiele cennych dla zdrowia substancji. A ich
zawarto$¢ jest najwigksza wlasnie w gorzkiej czekoladzie [7].

W tym celu dokonano praktycznego wykorzystania kwestio-
nariusza Kano. Ocenie poddano 21 cech jakosciowych czekolady
gorzkiej. Badania z wykorzystaniem kwestionariusza Kano prze-
prowadzono wsrod 20 konsumentow tego produktow, ktorymi byli
studenci Wydziatu Zarzadzania Politechniki Czgstochowskiej.
Czekolada gorzka powinna by¢ przez nich chetnie spozywana w
szczegolnosci podczas sesji ze wzgledu na wlasciwosci poprawia-
jace pamie¢ i koncentracje. Poproszono ich o wypelnienie ankiety
zawierajacej zestaw 21 pytan oceniajacych rozne cechy czekolady
gorzkiej. Cechy zostaly dobrane po analizie wymagan w odniesie-
niu do tego produktu. Posta¢ wykorzystanej ankiety Kano przed-
stawia tabela 2.

Odpowiedzi z kwestionariusza ankiety pochodzace od 20 an-
kietowanych zostaly przeniesione do arkusza w Excelu celem ich
analizy w kierunku okreslenia charakteru wszystkich cech jako-
sciowych czekolady gorzkiej wg modelu Kano.
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Tabela 2. Kwestionariusz Kano dla czekolady gorzkiej

1. Czy gorzka czekolada powinna mieé jak
najwigksza zawarto§¢ kakao (0 wiele wigksza
niz minimalny poziom 70%)?

iada mi to (to mi sprawia pr: é¢)

1. Jezeli gorzka czekolada nie ma jak
najwiekszej zawartosci kakao (0 wiele
wigkszej niz minimalny poziom 70%)”
a) iada mi to (to mi sprawia

a)

b) tak musi by¢ (to jest podstawowa koniecznosé,
oczkuje tego)

€) jestmi obojetne

d) moge z tym zy¢ (nie lubig tego, ale moge si¢ z tym
pogodzic)

€) tominie

(nie lubie tego i nie moge tego

b) tak musi by¢ (to jest podstawowa koniecznosé,
oczkuje tego)

€) jestmi obojetne

d) mogg z tym zy¢ (nie lubig tego, ale moge si¢ z tym
pogodzic)

e) to mi nie iada (nie lubig tego i nie moge tego
vac)

)
2. Czy gorzka czekolada powinna mie¢
jedwabista, blyszczaca powierzchnie?
a) odpowiada mi to
b) tak musi by¢
C) jest mi obojgtne
d) mogg z tym zy¢
€) to mi nie odpowiada

2. Jezeli gorzka czekolada nie ma jedwabistej,
blyszczacej powierzchni?

a) odpowiada mi to

b) tak musi by¢

c) jest mi obojgtne

d) mogg z tym zy¢

€) to mi nie odpowiada

3. Czy gorzka czekolada powinna mie¢
subtelny, delikatny smak?

a) odpowiada mi to

b) tak musi by¢

c) jest mi oboj¢tne

d) mogg z tym zy¢

€) to mi nie odpowiada

3. Jezeli gorzka czekolada nie ma subtelnego,
delikatnego smaku?

a) odpowiada mi to

b) tak musi by¢

c) jest mi obojetne

d) mogg z tym zy¢

€) to mi nie odpowiada

4. Czy gorzka czekolada powinna na dlugo
pozostawiaé swoj posmak w ustach?

a) odpowiada mi to

b) tak musi by¢

C) jest mi obojgtne

d) mogg z tym zy¢

€) to mi nie odpowiada

4. Jezeli gorzka czekolada nie pozostawia na
dlugo swoj posmak w ustach?

a) odpowiada mi to

b) tak musi by¢

c) jest mi obojgtne

d) mogg z tym zy¢

€) to mi nie odpowiada

5. Czy podczas przelamania gorzkiej
czekolady powinno si¢ daé uslysze¢ wyrazisty
trzask?

a) odpowiada mi to

b) tak musi by¢

C) jest mi obojgtne

d) mogg z tym zy¢

€) to mi nie odpowiada

5. Jezeli podczas przelamania gorzkiej
czekolady nie stycha¢ wyrazistego trzasku?
a) odpowiada mi to

b) tak musi by¢

c) jest mi obojetne

d) mogg z tym zy¢

€) to mi nie odpowiada

6. Czy gorzka czekolada powinna szybko
rozplywaé si¢ w ustach?

a) odpowiada mi to

b) tak musi by¢

C) jest mi oboj¢tne

d) mogg z tym zy¢

€) to mi nie odpowiada

6. Jezeli gorzka czekolada szybko nie
rozplywa si¢ w ustach?

a) odpowiada mi to

b) tak musi by¢

c) jest mi obojgtne

d) mogg z tym zy¢

€) to mi nie odpowiada

7. Czy gorzka czekolada powinna by¢ cienka?
a) odpowiada mi to

b) tak musi by¢

c) jest mi oboj¢tne

d) moge z tym zy¢

€) to mi nie odpowiada

7. Jezeli gorzka czekolada nie jest cienka?
a) odpowiada mi to

b) tak musi by¢

c) jest mi obojetne

d) mogg z tym zy¢

€) to mi nie odpowiada

8. Czy gorzka czekolada powinna by¢ w
mlejscu przelamania gladka?

8. Jezeli gorzka czekolada nie jest w miejscu
przelamania gladka?
mi to (to mi sprawia

mi to (to mi sprawia

b tak musi by (to jest podstawowa komezzrxmc
oczkuje tego)

) jestmi obojetne

d) moge z tym zy¢ (nie lubie tego. ale moge si¢ z tym
pogodzic;
e) to m| nie (nie lubig tego i nie moge tego

a) ¢
b) tak musi by (to jest podstawowa kmnemxmc

oczkuje tego,

€) jestmi obojetne
d) moge z tym zy¢ (nie lubie tego. ale moge si¢ z tym
pogodzic)

e) tominie (nie lubie tego i nie moge tego

9. Czy gorzka czekolada powinna mie¢ latwe
do otwarcia opakowanie?

a) odpowiada mi to

b) tak musi by¢

C) jestmi obojetne

d) mogg z tym zy¢

€) to mi nie odpowiada

9. Jezeli gorzka czekolada nie ma latwego do
otwarcia opakowania?

a) odpowiada mi to

b) tak musi by¢

C) jest mi obojetne

d) mogg z tym zy¢

€) to mi nie odpowiada

10. Czy gorzka czekolada powmna mlcc opcje

10. Jezeli gorzka czekolada nie ma opcji
iecia ia?

ponownego igcia
a) odpowiada mi to

b) tak musi by¢

c) jest mi obojgtne

d) mogg z tym zy¢

€) to mi nie odpowiada

LA )

a) odpowiada mi to
b) tak musi by¢

c) jest mi obojgtne

d) mogg z tym zy¢

€) to mi nie odpowiada

11. Czy gorzka czekolada powinna mie¢

11. Jezeli gorzka czekolada nie ma

p pozwalajace na zobaczenie jej
wygladu (np. ,okienko” w opakowaniu)?
a) odpowiada mi to
b) tak musi by¢
c) jest mi obojgtne
d) mogg z tym zy¢
€) to mi nie odpowiada

P jacego na zobaczenie jej
wygladu?

a) odpowiada mi to

b) tak musi by¢

c) jest mi obojgtne

d) mogg z tym zy¢

€) to mi nie odpowiada

12. Czy gorzka czekolada powinna mie¢ rézne
wersje smakowe (oprécz klasycznej wersji)?
a) odpowiada mi to

b) tak musi by¢

c) jest mi obojgtne

d) moge z tym zy¢

€) to mi nie odpowiada

12. Jezeli gorzka czekolada nie ma réznych
wersji smakowych (oprécz klasycznej wersji)?
a) odpowiada mi to

b) tak musi by¢

c) jest mi obojgtne

d) mogg z tym zy¢

€) to mi nie odpowiada

13. Czy gorzka czekolada powinna mieé kaqu
kostke r od siebie w op: ?
a) odpowiada mi to

tak musi by¢

C) jest mi obojgtne

d) mogg z tym zy¢

€) to mi nie odpowiada

=

13. Jezeli gorzka czekolada nie ma kazdej
kostki rozdzielonej od siebie w opakowaniu?
a) odpowiada mi to

b) tak musi by¢

c) jest mi obojetne

d) mogg z tym zy¢

€) to mi nie odpowiada

14. Czy gorzka czekolada powinna mie¢
ekologiczne opakowanie (np. wykonane z
papieru, kartoniku)?

a) odpowiada mi to

b) tak musi by¢

C) jest mi obojgtne

d) mogg z tym zy¢

€) to mi nie odpowiada

14. Jezeli gorzka czekolada nie ma
ekologicznego opakowania (ma np.
opakowanie z tworzywa sztucznego)?
a) odpowiada mi to

b) tak musi by¢

C) jest mi obojgtne

d) mogg z tym zy¢

€) to mi nie odpowiada
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jedynie naturalnie wystepujace cukru
(powuma by¢ bez dodatkow cukruw)"

mi to (to mi sprawia 9
b) tak musi by (to jest

15. Czy gorzka czekolada powinna zawieraé¢

15. Jezeli gorzka czekolada ma dodatkowa

zawarto$¢ cukréw (innych niz namralne)"

a) mi to (to mi sprawia

b) tak musi by¢ (to jest podstawowa koniecznosé.
oczhuje tego)

oczkuje tego;

©) jest mi obojetne

pogodzic)
€) tominie

d) moge z tym zy¢ (nie lubig tego, ale moge sie z tym

(nie lubig tego i nie moge tego

c) jest mi obojetne
d)  moge z tym zy¢ (nie lubie tego, ale moge sie z tym
pogodzié)

€) tominie (nie lubig tego i nie moge tego

cer skladniki ekol

16. Czy gorzka czekolada powinna pnsladac

16. Jezeli gorzka czekolada nie ma

a) odpowiada mi to

b) tak musi by¢

c) jest mi obojgtne

d) moge z tym zy¢

€) to mi nie odpowiada

certy
a) odpowiada mi to

b) tak musi by¢

c) jest mi obojgtne

d) moge z tym zy¢

€) to mi nie odpowiada

17. Jezeli gorzka czekolada nie ma duzej masy
w gramach (powyzej 75g)?

17. Czy gorzka czekolada powinna mie¢ duza
mase¢ w gramach (powyzej 75g)?

a) odpowiada mi to a) odpowiada mi to

b) tak musi by¢ b) tak musi by¢

c) jest mi obojetne c) jest mi obojetne

d) mogg z tym zy¢ d) mogg z tym zy¢

€) to mi nie odpowiada €) to mi nie odpowiada

18. Czy gorzka czekolada powinna mieé¢ 18. Jezeli gorzka czekolada nie ma zawartosci
zawartos¢ réznych egzotycznych owocow? réznych egzotycznych owocow?
a) odpowiada mi to a) odpowiada mi to

b) tak musi by¢ b) tak musi by¢

c) jest mi oboj¢tne c) jest mi oboj¢tne

d) moge z tym zy¢ d) moge z tym zy¢

€) to mi nie odpowiada €) to mi nie odpowiada

19. Czy gorzka czekolada powinna mieé¢
oznaczenie FAIR-TRADE (wskazujace ze
zostala wyprodukowana uczciwg placa iz
wylaczeniem pracy dzieci)?

19. Jezeli gorzka czekolada nie ma oznaczenia
FAIR-TRADE (wskazujacego Ze zostala
wyprodukowana uczciwg placg i z
wylaczeniem pracy dzieci)?

a) odpowiada mi to a) odpowiada mi to

b) tak musi byé b) tak musi by¢

c) jest mi oboj¢tne c) jest mi obojetne

d) moge z tym zy¢ d) moge z tym zy¢

€) to mi nie odpowiada €) to mi nie odpowiada

20. Czy gorzka czekolada powinna mie¢ 20. Jezeli gorzka czekolada nie ma ciekawych
ciekawe zdobienia na powierzchni? zdobien na powierzchni?

a) odpowiada mi to a) odpowiada mi to

b) tak musi by¢ b) tak musi by¢

) jest mi obojetne €) jest mi obojetne

d) moge z tym zy¢ d) moge z tym zy¢

€) to mi nie odpowiada €) to mi nie odpowiada

21. Czy gorzka czekolada powinna mie¢ 21. Jezeli gorzka czekolada nie ma
powinna mie¢ luksusowe opakowanie? luksusowego opakowania?

a) odpowiada mi to a) odpowiada mi to

b) tak musi by¢ b) tak musi by¢

c) jest mi obojetne c) jest mi obojgtne

d) moge z tym zy¢ d) moge z tym zy¢

€) to mi nie odpowiada €) to mi nie odpowiada

3. Analiza wynikow

Na podstawie konfiguracji udzielonych przez ankietowanych
odpowiedzi w dwoch sekcjach ankiety (sekcja pozytywna — lewa
strona oraz negatywna — prawa strona) dokonano okre$lenia rodza-
jow cech dla badanego produktu — czekolady gorzkiej (tabela 3).
Wynik okreslajacy rodzaj danej cechy wg modelu Kano pochodzit
z odpowiedzi najcz¢Sciej pojawiajacej si¢ dla danego rodzaju
cechy z punktu widzenia wszystkich ankietowanych. Wynik ten
umieszczono w ostatniej kolumnie w tabeli.

76% wskazanych cech czekolady gorzkiej (16 z 21) zostalo
zaklasyfikowanych przez studentdow jako cechy ewidentnie obojet-
ne, nie wptywajace na ich zadowolenie. Glownie dotyczyly one
aspektow zwigzanych z opakowaniem. Wsrdd cech uzyskano tez 3
cechy tzw. ,,must be” (obowigzkowe), ktore odnosity si¢ do duzej
zawarto$ci kakao, dlugiego posmaku w ustach po spozyciu oraz
zawarto$ci jedynie naturalnych cukréw w czekoladzie. Duza za-
warto$¢ kakao to cecha uznana za klienta za obowigzkowa, co
moze wynika¢ z faktu, ze jest to cecha immanentna czekolady
gorzkiej, bez ktorej czekolada gorzka nie bytaby uznana za ,,gorz-
ka”. ,,Zwabiaczem” okazaly sie owoce egzotyczne w czekoladzie
gorzkiej oraz posiadanie przez czekolade gorzka certyfikowanych
sktadnikow ekologicznych. Te cechy powinny przyciagnac te
grupe konsumentéw do tego rodzaju produktu. Jesli sktadniki
czekolady beda pochodzity z certyfikowanych upraw lub beda
pozyskiwane ze stanu naturalnego objetego certyfikatem ekolo-
gicznym oraz beda oznaczone specjalnym certyfikatem rolnictwa
ekologicznego (znaczek liscia) [7] zwicksza to szans¢ na wybor
tego rodzaju czekolady przez studentow.
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Tabela 3. Okreslenie rodzajow cech dla badanych atrybutow czekolady

gorzkiej
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Duza zawartos¢ kakao
Subtelny, delikatny smak
Dlugo pozostawia posmak w ustach
Cienka
Gladka w miejscu przelamania
Latwe do otwarcia opakowanie
Opcija ponownego zamknigcia opakowania
Rome wersje smakowe
Kazda kostka rozdzielona od siebie
Ekologiczne opakowanie
Zawiera jedynie naturalnie wystepujace cukru
Duza masa w gramach
Ma oznaczenie FAIR-TRADE
Ma ciekawe zdobienia na powierzchni
Ma luksusowe opakowanie

Opakowanie pozwalajace na zobaczenie jej wygladu

Cechy jakosciowe czekolady gorzKiej
Szybko rozplywa si¢ w ustach

Jedwabista, blyszczaca powierzchnia
Wyrazisty trzask podczas przelamania

Posiada certyfikowane skladniki ekologiczne
Ma zawarto$¢ réznych egzotycznych owocow
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Wynik podzialu cech czekolady gorzkiej do kategorii wg modelu
Kano przedstawia tabela 4.

Tabela 4. Klasyfikacja cech czekolady gorzkiej wg modelu Kano

Rodzaj cechy
wg Kano

Cechy czekolady gorzkiej zaklasyfikowane do danej
kategorii

Obowigzkowe | duza zawarto§¢ kakao, dlugo pozostawia smak w

ustach*, zawiera jedynie naturalnie wystgpujace cukry

Zwabiacze posiada certyfikowane skfadniki ekologiczne, ma zawar-
to$¢ roznych egzotycznych owocow*
Obojetne jedwabista btyszczaca powierzchnia, subtelny delikatny

smak, dlugo pozostawia smak w ustach*, wyrazisty
trzask podczas przetamania, szybko rozptywa si¢ w
ustach, cienka, gltadka w miejscu przetamania, tatwe do
otwarcia opakowanie, opcja ponownego zamknigcia
opakowania, opakowanie pozwalajace na zobaczenie jej
wygladu, rézne wersje smakowe, kazda kostka oddzielo-
na od siebie, ekologiczne opakowanie, duza masa w
gramach, ma zawarto$¢ réznych egzotycznych owocow*,
ma oznaczenie FAIR-TRADE, ma ciekawe zdobienia na
powierzchni, ma luksusowe opakowanie.

* cechy, ktore nie mozna jednoznacznie zaklasyfikowac do jednej z katego-
rii wg Kano (cechy uzyskaty taka sama liczb¢ wskazan na dwie kategorie)
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Wsréd cechy czekolady pojawily si¢ takze takie, ktore uzyska-
ly taka sama liczbe wskazan, z czego wynika niemozno$¢ ich
klasyfikacji do jednej z kategorii wg Kano. Taka cecha byt ,,dtugo
pozostawia posmak w ustach”, ktérag mozna uznac¢ za oboj¢tna lub
obowigzkowa oraz ,,ma zawarto$¢ réznych egzotycznych owo-
cOw”, ktora moze by¢ uznana za ceche¢ typu zwabiacz lub ceche
obojetna.

4. Podsumowanie i wnioski

Przeprowadzone badanie dotyczyto cech jakosciowych czeko-
lady gorzkiej, miato na celu sprawdzenie i podziatl danych cech
zgodnie z modelem Kano. Spelnito si¢ zalozenie, Ze nie wszystkie
aspekty sa dla konsumenta jednakowo wazne [8]. Nalezy jednak
zda¢ sobie sprawg, ze wymagania klientow ulegaja zmianie, maja
na to wptyw rézne czynniki. W wyniku przeprowadzonych badan
w gronie studentéw uzyskuje si¢ informacje, iz czekolada gorzka
obowiagzkowo powinna posiada¢ wysoka zawarto$¢ kakao, pozo-
stawia¢ w ustach smak na dtugo oraz posiada¢ cukry tylko wyste-
pujace naturalnie. Sg to trzy determinanty, ktorymi kieruje si¢ ta
grupa respondentdw przy wyborze produktu. Natomiast ,,zwabia-
czem” okazalo si¢ posiadanie przez wyrdb certyfikowanych sktad-
nikéw ekologicznych oraz zawarto$¢ rdznego rodzaju owocoOw
egzotycznych — warto zapewnic¢ ich maksymalny poziom w projek-
towanym/doskonalonym produkcie. Interesujacy jest fakt, iz re-
spondentom zupelnie obojetna jest wiekszo$¢ cech zwigzanych
z opakowaniem produktu. Najwyrazniej nie zwracaja uwage na
opakowanie czekolady gorzkiej przy zakupie. Jak si¢ okazato
studenci w duzej mierze skupiaja si¢ na samym produkcie, a w
szczegllnosci na zawarto$ci w nim najwazniejszego skladnika,
ktorym jest kakao.

Po pewnym czasie mozna sprobowac powtdrzy¢ badanie, po to
by okresli¢ kierunek zmian, poniewaz jak wiadomo upodobania
klientow si¢ zmieniaja. Mozna takze poszerzy¢ obserwacje, zwigk-
szy¢ liczbg respondentow. Istotnym elementem w dalszych bada-
niach moglby by¢ podziat na pte¢. Postrzeganie u kobiet i mez-
czyzn cech czekolady gorzkiej mogloby by¢ zupetlie rdzne.
Producenci czekolady powinni ch¢tnie korzysta¢ z badania metoda
Kano by doskonali¢ swoje produkty.
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