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Streszczenie: Celem pracy byto przedstawienie mozliwosci wykorzystania metody Kano na zajeciach
z zarzadzania bezpieczenstwem produktu (ZBP) na UE we Wroctawiu oraz sprawdzenia jej powtarzal-
nosci. Wykorzystano metode przypadku; badania wykonane w latach 2021-2023 dotyczyty kilkunastu
produktéw zywnosciowych. Zastosowanie metody Kano jest cennym przyktadem aktywizujgcym stu-
dentdw poprzez prace w zespotach i realizacje zadania w formie projektu obejmujgcego koniecznosc
zebrania informacji o cechach produktu i opakowania oraz przeprowadzenie badan ankietowych. Po-
nadto umozliwia nabycie przez nich umiejetnosci iloSciowego oraz jakosciowego opracowania uzyska-
nych wynikow. Powtarzalno$¢ wynikéw uzyskanych przez réznych autoréw dla tego samego lub zbli-
zonego produktu nie zawsze udato sie uzyskac¢. Mdgt na to mieé wptyw czas przeprowadzenia badan,
niejednorodnosé grupy badawczej oraz zmieniajgce sie trendy na rynku zywnosciowym. Metoda Kano
okazata sie skutecznym sposobem doskonalenia zaje¢ z przedmiotu ZBP i mozna jg rekomendowac
w realizacji innych przedmiotéw, w ktérych bada sie satysfakcje klientéw z nabywanych produktéw czy
Swiadczonych ustug.

Stowa kluczowe: metoda Kano, produkty zywnosciowe, metoda przypadku, analiza ilosciowa i jakosciowa

1. Wstep

W poprzednich opracowaniach przedstawiono kilka metod aktywizujgcych studentéw podczas prowa-
dzenia zajeé z przedmiotdw zarzgdzanie jakoscig i bezpieczestwem oraz zarzgdzanie jakoscig. Wéréd
nich przedstawiono takie metody, jak metaplan (Lesidow, 2006), metoda projektu (Gadzata, Wypchty
i Lesiow, 2018) i metoda przypadku (Gadzata i Lesidw, 2020).

Podczas realizowania zaje¢ na |l stopniu studidow na Wydziale Zarzgdzania i Inzynierii Produkcji z przed-
miotu zarzadzanie bezpieczeristwem produktu wykorzystuje sie réwniez metode projektu z wykorzy-
staniem metody Kano. Metoda Kano pozwala na identyfikacje cech waznych przy wyborze rozwigzania,
produktu lub ustugi, ktére maja wptyw na satysfakcje i zadowolenie klienta (Zmigrodzki, 2020).
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Projekt taczy wiedze na temat metody Kano, a ponadto umozliwia dokonanie praktycznej analizy
produktéw zywnosciowych i niezywnos$ciowych z wykorzystaniem badan ankietowych, ktére prze-
prowadza sie na zajeciach ¢wiczeniowych. Osobie prowadzacej zajecia daje mozliwos¢ nie tylko za-
poznania studentédw z metodg Kano, ale takze pozyskania wielu cennych informacji o produkcie i jego
opakowaniu.

Innym bardzo waznym elementem jest takze to, ze studenci realizujgcy w grupach projekt z zastoso-
waniem metody Kano sg zobowigzani nie tylko do przedstawienia iloSciowego wtasnych uzyskanych
wynikdw, muszg takze dokonaé analizy jakosciowej, czyli poréwnac wyniki wiasne z wynikami innych
autoréw. W tym wypadku sg to wyniki uzyskane we wczesniej realizowanych na zajeciach ZJB projek-
tach, ktore studenci otrzymuja od prowadzgcego zajecia w ostatniej fazie realizacji wtasnego projektu.

W literaturze przedstawia sie metode Kano z podaniem praktycznych przyktadéw jej zastosowania dla:
produktu miesnego — gulaszu: Ulewicz (2016); produktu przemystu motoryzacyjnego — zderzaka przed-
niego: Wolniak (2011); czekolady gorzkiej: Kleszcz i Knop (2020); do pomiaru jakosci ustug edukacyj-
nych: Malinowska, Wisniewska i Grudowski (2014); badania satysfakcji kuracjuszy uzdrowiska Rabka-
-Zdrdj: Walas (2018). Natomiast nie znaleziono pracy, w ktérej poréwnano wyniki uzyskane dla tego
samego lub podobnego produktu w kilku niezaleznych badaniach. Dlatego celem pracy jest poréw-
nanie powtarzalnosci wynikow satysfakcji i zadowolenia klienta z wykorzystaniem metody Kano dla
wybranego produktu zywnosciowego ocenionego przez studentéw studidw Il stopnia Uniwersytetu
Ekonomicznego we Wroctawiu na zajeciach z przedmiotu zarzadzanie bezpieczenstwem produktu.

2. Istota metody Kano

W obecnych czasach konsumenci sg coraz bardziej Swiadomi dokonywanych wyboréw zakupowych
i w coraz wiekszym stopniu biorg pod uwage jakos¢ produktu. Osoby dokonujgce zakupdw nie precyzu-
jg jednak swoich wymagan oraz oczekiwan w wyrazny sposdb, czesto brakuje im stdw, aby opisac¢ swoje
potrzeby.

Konsumenci wybierajg produkty, ktdre najlepiej zaspokajajg ich potrzeby, nawet jesli nie sg do konca
ich swiadomi. Producent jest w innej sytuacji. Musi poznad i zrozumie¢ istote tych potrzeb. Mozna
je sklasyfikowa¢ jako pierwszorzedne, drugorzedne i ukryte. Potrzeby pierwszorzedne to te wymaga-
nia, ktére muszg by¢ spetnione przez produkt. Potrzeby drugorzedne obejmujg oczekiwania estetyczne,
trwatos$¢, niezawodnosé itp. Natomiast potrzeby ukryte to grupa potrzeb, z ktérych konsumenci nie
zdajg sobie sprawy, ale pod$wiadomie szukajg ich w produktach lub ustugach (https://www.lynskysolu-
tions.pl/baza-wiedzy/model-kano-czyli-jak-zrozumiec-klienta).

Metoda zwang modelem Kano umozliwia firmom zrozumienie, jakie elementy sg nieodzowne dla kon-
sumenta w kontekscie produktu lub ustugi, co go irytuje, na co nie zwraca uwagi oraz co moze go pozy-
tywnie zaskoczy¢. Wszystkie te czynniki majg wptyw na decyzje klienta dotyczacg wyboru konkretnego
produktu lub ustugi.

W latach 80. Noriaki Kano, profesor Uniwersytetu Tokijskiego, teoretyk oraz praktyk zarzadzania ja-
koscig, opracowat model satysfakcji klienta. Model/metoda Kano polega na przeksztatceniu ogdlnych
oczekiwan i opinii klientéw dotyczacych ustugi lub produktu na jezyk specjalistyczny. Model Kano przed-
stawia zaleznos$¢ miedzy stopniem zadowolenia klientéw a poziomem jakosci, przy czym nie wszystkie
atrybuty jakosci w ten sam sposéb satysfakcjonujg klientéw. Istniejg atrybuty, ktére klient uznaje za
niezbedne, a takze takie cechy, ktérych nie oczekuje (Majewska, 2015). Kano dzieli cechy produktu
na cztery grupy: obowigzkowe, jednowymiarowe, atrakcyjne i obojetne (https://www.lynskysolutions.
pl/baza-wiedzy/model-kano-czyli-jak-zrozumiec-klienta; Kowal, 2014; Malinowska i in., 2014; Mikuli¢
i PrebeZac, 2011; Sznajder, 2023):

e Cechy obowigzkowe, podstawowe (must be), ,M” — to te cechy, ktére muszg by¢ obecne w pro-
dukcie lub ustudze, poniewaz bez nich nie spetniajg one swojej funkcji. Jednak ich obecnosé nie ma
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bezposredniego wptywu na zadowolenie/satysfakcje klienta — uwaza sie je za oczywiste, a ich brak
moze prowadzi¢ do utraty klienta.

e Cechy jednowymiarowe, funkcjonalne (one dimensional lub more is better), ,0” — to cechy, ktére
majg najwieksze znaczenie dla zadowolenia klienta z produktu lub ustugi. Wptywaja tez na jakos¢.
Klienci doceniajg ich obecnos$¢. Im wiecej takich cech, tym wieksza szansa na spetnienie oczekiwan
klienta. Brak tych cech prowadzi do wiekszego niezadowolenia, chociaz nie tak duzego jak w przy-
padku cech obowigzkowych.

e Cechy atrakcyjne, zachwycajgce, nadspodziewane, tzw. cechy wabigce (attractive), ,A” — majq za
zadanie przyciggna¢ klienta do produktu lub ustugi, przekraczajgc jego oczekiwania. Ich wptyw na
zadowolenie klienta nie jest kluczowy. Brak tych cech moze jedynie spowodowac utrate zaintereso-
wania produktem lub ustugg. Natomiast ich obecnos¢ moze wywotywaé uczucie zachwytu u klien-
tow. S trudne do zidentyfikowania i nie mozna ich jednoznacznie okresli¢. Ich popularnos¢ jest
przemijajaca. Moga przeksztatcic sie w cechy kluczowe (jednowymiarowe) lub niezbedne (obowigz-
kowe) lub catkowicie zanikngé, poniewaz trendy ulegajg zmianie.

e Cechy obojetne, tzw. bez réznicy (indifferent), ,|” — sg zupetnie niezauwazalne i nie majg wptywu
ani na zwiekszenie, ani na zmniejszenie zadowolenia klientow.

Oprécz podstawowych typdw wymagan Kano wyrdznit tez tzw. wymagania dodatkowe, ktére sg trud-
niejsze w identyfikacji ze wzgledu na swojg specyfike (https://www.lynskysolutions.pl/baza-wiedzy/mo-
del-kano-czyli-jak-zrozumiec-klienta; Malinowska i in., 2014). Nalezg do nich cechy:

* watpliwe (questionable), ,Q” — pojawiajg sie, gdy konsument wyraza jednocze$nie zadowolenie
i niezadowolenie z obecnosci danej cechy,

e przeciwne (reverse), ,R” — to cechy, ktérych klient nie pragnie w produkcie. Wystepujg wdwczas,
gdy przeciwienstwo danej cechy jest dla klienta istotne, czyli gdy brak danej cechy podoba sie klien-
towi, a jej obecnos¢ nie.

3. Metodyka badan
3.1. Koncepcja eksperymentu

W latach 2021-2023 studenci studidw Il stopnia UE w ramach zaje¢ z zarzadzania bezpieczeristwem
produktu wykonali kilkanascie projektéw, w ktérych, opierajac sie na sondazu diagnostycznym, wyko-
rzystali model Kano do oceny réznych produktéw zywnosciowych.

Analiza wynikoéw sktada sie z dwdch etapow (rys. 1).

1. W pierwszym etapie przedstawiono szczegétowo koncepcje modelu Kano na wybranym przykta-
dzie. Na podstawie jednego z projektéw dotyczgcego jogurtu marki Zott, wykonanego w 2023 roku,
przedstawiono wykorzystanie modelu Kano pozwalajgcego na wskazanie cech produktu wptywa-
jacych zaréwno na zadowolenie, jak i na niezadowolenia klienta. Gtéwnym jego zadaniem byto
ujawnienie i zdefiniowanie potrzeb klientéw podzielonych na:

e pierwszorzedne — cechy, ktdre sg wymagane, zaliczajg sie do cech podstawowych w badaniu Kano
i sg oznaczone literg M,

e drugorzedne — cechy, ktére mogg by¢ spetnione, ale nie muszg, czyli np. trwatos¢, estetyka,

e trzeciorzedne — cechy dodatkowe, ktdre sg rozszerzeniem znaczacych cech. Nie sg one wymagane
do spetnienia przy zadowoleniu klienta.

W przypadku analizy Kano przedstawiono nastepujgce cechy:

e podstawowe (M — must be),
e funkcjonalne (O — one-dimensional),
e atrakcyjne (A — attractive),
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oraz dodatkowe:

e obojetne ( | —indifferent),
e watpliwe (Q — questionable),
e przeciwne (R —reverse).

Uzyskane wyniki porownano z wynikami uzyskanymi w zrealizowanym w 2022 roku projekcie dotycza-
cym réwniez jogurtu ZOTT i wykonanym takze przez studentéw studiow Il stopnia UE w ramach tych
samych éwiczen.

Etapy/ Stages

12 projektow zrealizowanych w 2021-2022 oraz 12 projektow zrealizowanych w 2023 roku/
12 projects completed in 2021-2022 and 12 projects completed in 2023

1
/\
poréwnanie wynikdw wybranego projektu z 2022 r. oraz poréwnanie wynikow 11 projektéw z lat 2021-2022

z 2023 r. (jogurt firmy ZOOT) w celu zapoznania czytelnika oraz 11 projektéw z 2023 r. (poréwnywalne produkty

z modelem Kano / comparing the results of the selected zywnosciowe) w celu okreslenia powtarzalnosci wynikéw
project from 2022 and from 2023 (yogurt from ZOOT) uzyskanych z zastosowaniem modelu Kano / comparing

to familiarize the reader with the Kano model the results of 11 projects from 2021-2022 and 11 projects

from 2023 (comparable food products) to determine

the repeatability of the results obtained on a selected

product using the Kano model

Rys. 1. Koncepcja eksperymentu
Fig. 1. Experiment concept

Zrédto/Source: opracowanie wlasne/ own preparation.

2. W drugim etapie poréwnano wyniki zastosowania metody Kano w 11 projektach realizowanych
w roku 2023 i w latach 2021-2022 dla tych samych produktéw zywnosciowych, aby okresli¢ powta-
rzalnos¢ tak uzyskanych wynikow.

3.2. Realizacja eksperymentu

Na pierwszych zajeciach studenci poproszeni zostali o to, aby utworzyli zespoty dwuosobowe i aby
kazdy zespdt z listy przygotowanej przez prowadzgcego wybrat dla siebie produkt zywnosciowy bedgcy
podstawa realizacji projektu. Nastepnie studenci poznali teoretycznie i praktycznie zastosowanie me-
tody Kano oraz metody badawczej, tj. sondazu diagnostycznego. Kazdy zespét zostat takze poproszony,
aby na kolejne zajecia przynies¢ wybrany produkt, okresli¢ jego cechy towaroznawcze i cechy opakowa-
nia oraz przygotowac kwestionariusz ankiety Kano.

W trakcie zajeé kazdy zesp6t zapoznat wszystkich studentéw ze swoim produktem i jego opakowaniem,
przeprowadzono degustacje produktu, a na slajdzie wyswietlono oceniane cechy tego produktu i cechy
opakowania. Nastepnie wszystkim przekazano kwestionariusze ankiety Kano dla ocenianego produk-
tu. Studenci wypetnili ankiety, ktére zostaty zebrane przez zespdt do dalszej analizy. Tak postepowaty
kolejne zespoty ze swoim produktem. W wielu wypadkach studenci rezygnowali z ankiety papierowe;j
i wypetniali ja w formie elektronicznej. Znacznie przyspieszato to realizacje zadan i utatwiato dalsze
przetwarzanie uzyskanych wynikéw.

Na tym etapie zespoty dodatkowo przekazywaty informacje zawarte na opakowaniach swoich produk-
tow, tj. o wartosci odzywczej, sktadzie, dacie produkcji, terminie waznosci, warunkach przechowywania,
producencie.
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Wybér produktéw przez prowadzacego moze obejmowad produkty zywnosciowe, np. o znaczeniu
regionalnym, wegetarianiskie, powszechnie dostepne w handlu, w tym takze wysoko przetworzone
i w swoim skfadzie zawierajgce dtuga liste sktadnikow.

W kolejnym etapie zespoty byty zobligowane do przestania wynikéw swoich badan prowadzacemu
(w formie pliku przygotowanego w Excelu). Studenci mieli tez do wgladu, przygotowang przez prowa-
dzacego w programie Word, przyktadowg catg procedure obliczen z zastosowaniem metody Kano, tak
aby mogli skoncentrowac sie na merytorycznych aspektach projektu, a nie tworzeniu tabel czy rysun-
kéw we wtasnym zakresie. Ich zadaniem byto wypetnienie wtasnymi wynikami, na podstawie otrzyma-
nego materiatu pomocniczego, tabel i rysunkdéw wymaganych w metodzie Kano. Gdy to zostato wy-
konane, zespoty otrzymaty wyniki pozyskane od studentéw uczestniczacych w zajeciach zarzadzania
jakoscig i bezpieczenstwem z wczesniejszych rocznikow (2021-2022), dla produktéw identycznych lub
podobnych. Umozliwito to przeprowadzenie analizy jakosciowej, czyli poréwnania wynikéw wtasnych
z wynikami uzyskanymi z innego niezaleznego badania.

Ostateczng fazg byto przygotowanie projektu oraz skorygowanie jego tresci z uwzglednieniem uwag
prowadzgcego zajecia. Catos¢ konczyta obrona projektu przez poszczegdlne zespoty w trakcie dziesie-
ciominutowej prezentacji w PowerPoincie.

Ponizej przedstawiono obliczenia dla wybranego produktu — jogurtu truskawkowego Jogobella — oraz
poréwnanie wynikéw 11 projektéw z 2021-2022 oraz 11 projektow z 2023 r.

4. Wyniki i dyskusja
4.1. Zastosowanie metody Kano dla jogurtu truskawkowego (przyktad wtasny, 2023)
Pierwszym etapem badan byta préba scharakteryzowania produktu i jego opakowania za pomocg dwu-

nastu cech wptywajgcych na jego jakos¢. Nastepnie trzydziesci oséb uczestniczgcych w badaniu ocenito
cechy opakowania oraz organoleptycznie cechy produktu, ktére przedstawiono w tab. 1.

Tabela 1. Cechy produktu i opakowania
Table 1. Product and packaging features

Cechy produktu/ Product features Cechy opakowania/ Features of the package
1. | Barwa —rézowa/ Color — pink 7. | Trwatosé — dos¢ trwate, wykonane z miekkiego tworzywa
sztucznego, wrazliwe na ostre przedmioty/ Durability — fairly
durable, made of soft plastic, sensitive to sharp objects

2. | Wyglad — charakterystyczny; kremowa, gesta do lekko 8. | Czytelne oznakowanie — tatwy dostep do informacji
ptynnej konsystencja jogurtu/ Appearance — distinctive; o produkcie, mata czcionka etykiety/ Clear labeling — easy
creamy, thick to slightly liquid yogurt texture access to product information, small font of the label

3. | Zapach - stodki, truskawkowy, przyjemny/ Smell — 9. | tatwe otwieranie — wygodne, fatwe w uzyciu/ Easy opening —
sweet, strawberry, pleasant convenient, easy to use

4. | Konsystencja — gesta, kremowa, do lekko ptynnej/ 10. | Bezpieczne otwieranie/ Safe opening

Consistency — thick, creamy, to slightly liquid

5. | Smak — stodki, truskawkowy/ Flavor — sweet, strawberry | 11. | Wyglad — bardzo estetyczny, tadna grafika, zacheca do
kupienia, porecznos¢/ Appearance — very aesthetically
pleasing, nice graphics, encourages you to buy, handy
6. | Cena: niska, jednak wyzsza w poréwnaniu z innymi 12. | Pojemnos$¢/waga — 150 g/ Capacity/weight — 150 g
produktami/ Price: low, but higher compared to other
products

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie projektu Mateusz Misiewicz i Krzysztof Grzegorowski: Identyfikacja cech i analiza sa-
tysfakcji klienta metoda Kano dla jogurtu truskawkowego marki Jogobella firmy Zott (2023, materiaty nieopublikowane).

Source: own compilation based on the project Mateusz Misiewicz and Krzysztof Grzegorowski: Identification of characteristics
and customer satisfaction analysis using the Kano method for Zott’s Jogobella brand strawberry yogurt (2023, unpub-
lished materials).
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W drugim etapie badania powyzsze cechy przedstawiono catej grupie w formie zestawu przeciwstaw-
nych twierdzen wedtug swoistego kwestionariusza Kano (tab. 2), w ktérym respondenci musieli od-
powiedzie¢ na pytania w dwdch wariantach. Pierwszy dotyczyt pozytywnego odczucia respondenta,
gdy dana cecha wystepuje i spetnia swoje zadanie prawidtowo, drugi negatywnego, gdy danej cechy
nie mozna wyodrebni¢ lub ewentualnie nie wystepuje w sposéb zadowalajgcy. W badaniu uzyskano
30 ankiet — wszystkie zostaty wypetnione zgodnie z oczekiwaniami.

Tabela 2. Tabela ewaluacji cech
Table 2. Feature evaluation table

. Podoba mi sie/ | like it

. Tak powinno by¢/ This is how it should be
. Jest mi to obojetne/ | am indifferent to it
. Mozna z tym zy¢/It can be lived with

. Nie podoba mi sie to/ | don’t like it

1. |Jak bys sie czut, gdyby produkt miat odpowiednig barwe?/
How would you feel if the product had the right color?

. Podoba mi sie/ | like it

. Tak powinno by¢/ This is how it should be
. Jest mi to obojetne/ | am indifferent to it
. Mozna z tym zy¢/ It can be lived with

. Nie podoba mi sie to/ | don’t like it

Jak bys sie czut, gdyby produkt nie miat odpowiedniej barwy?/
How would you feel if the product didn’t have the right color?

2. | Jak bys sie czut, gdyby produkt miat odpowiedni wyglad?/
How would you feel if the product had the right look?

. Podoba mi sie/ | like it

. Tak powinno by¢/ This is how it should be
. Jest mi to obojetne/ | am indifferent to it
. Mozna z tym zy¢/It can be lived with

. Nie podoba mi sie to/ | don’t like it

Jak bys sie czut, gdyby produkt nie miat odpowiedniego
wygladu?
How would you feel if the product didn’t have the right look?

. Podoba mi sie/ | like it

. Tak powinno by¢/ This is how it should be
. Jest mi to obojetne/ | am indifferent to it
. Mozna z tym zy¢/ It can be lived with

. Nie podoba mi sie to/ | don’t like it

3. | Jak bys sie czut, gdyby produkt miat odpowiedni zapach?/
How would you feel if the product had the right smell?

. Podoba mi sie/ | like it

. Tak powinno by¢/ This is how it should be
. Jest mi to obojetne/ | am indifferent to it
. Mozna z tym zy¢/It can be lived with

. Nie podoba mi sie to/ | don’t like it

Jak bys sie czut, gdyby produkt nie miat odpowiedniego
zapachu?/
How would you feel if the product didn’t have the right smell?

. Podoba mi sie/ | like it

. Tak powinno by¢/ This is how it should be
. Jest mi to obojetne/ | am indifferent to it
. Mozna z tym zy¢/ It can be lived with

. Nie podoba mi sie to/ | don’t like it

4. | Jak bys sie czut, gdyby produkt miat odpowiednig konsystencje?/
How would you feel if the product had the right consistency?

. Podoba mi sie/ | like it

. Tak powinno by¢/ This is how it should be
. Jest mi to obojetne/ | am indifferent to it
. Mozna z tym zy¢/It can be lived with

. Nie podoba mi sie to/ | don’t like it

Jak bys sie czut, gdyby produkt nie miat odpowiedniej
konsystencji?/

How would you feel if the product didn’t have the right
consistency?

. Podoba mi sie/ | like it

. Tak powinno by¢/ This is how it should be
. Jest mi to obojetne/ | am indifferent to it
. Mozna z tym zy¢/ It can be lived with

. Nie podoba mi sie to/ | don’t like it

. Podoba mi sie/ | like it

. Tak powinno by¢/ This is how it should be
. Jest mi to obojetne/ | am indifferent to it
. Mozna z tym zy¢/It can be lived with

. Nie podoba mi sie to/ | don't like it

5. | Jak bys sie czut, gdyby produkt miat odpowiedni smak?/
How would you feel if the product had the right taste?

P WOWONERP OO WNPER b wN abhwNPRP I OOAPwNPEP OO NPEP I ORPWNEPI O WNE| GO WNEPRE
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Jak bys sie czut, gdyby produkt nie miat odpowiedniego smaku?/
How would you feel if the product didn’t have the right taste?

. Podoba mi sie/ | like it

. Tak powinno by¢/ This is how it should be
. Jest mi to obojetne/ | am indifferent to it
. Mozna z tym zy¢/ It can be lived with

. Nie podoba mi sie to/ | don’t like it

bezpiecznie otworzy¢?/
How would you feel if the product packaging could be opened
safely?

. Tak powinno by¢/ This is how it should be
. Jest mi to obojetne/ | am indifferent to it
. Mozna z tym zy¢/It can be lived with

. Nie podoba mi sie to/ | don’t like it

Jak bys sie czut, gdyby opakowania produktu nie mozna byto
bezpiecznie otworzy¢?/

How would you feel if the product packaging could not be
opened safely?

. Podoba mi sie/ | like it

. Tak powinno byé/ This is how it should be
. Jest mi to obojetne/ | am indifferent to it
. Mozna z tym zy¢/ It can be lived with

5.

1 1

2 2

3 3

4 4

5 5

6. |Jak bys sie czut, gdyby produkt miat odpowiednia cene?/ 1. Podoba mi sie/ | like it 1
How would you feel if it had the right price? 2. Tak powinno by¢/ This is how it should be 2
3. Jest mi to obojetne/ | am indifferent to it 3

4. Mozna z tym zy¢/It can be lived with 4

5. Nie podoba mi sie to/ | don’t like it 5

Jak bys sie czut, gdyby produkt nie miat odpowiedniej ceny?/ 1. Podoba mi sie/ I like it 1
How would you feel if it didn’t have the right price? 2. Tak powinno by¢/ This is how it should be 2
3. Jest mi to obojetne/ | am indifferent to it 3

4. Mozna z tym zy¢/ It can be lived with 4

5. Nie podoba mi sie to/ | don’t like it 5

7. | Jak bys sie czut, gdyby opakowanie produktu miato odpowiednia | 1. Podoba mi sie/ I like it 1
trwatosé?/ 2. Tak powinno by¢/ This is how it should be 2
How would you feel if the product’s packaging had the right 3. Jest mi to obojetne/ | am indifferent to it 3
shelf life? 4. Mozna z tym zy¢/It can be lived with 4
5. Nie podoba mi sie to/ | don’t like it 5

Jak bys sie czut, gdyby opakowanie nie miato odpowiedniej 1. Podoba mi sie/ I like it 1
trwatosci?/ 2. Tak powinno by¢/ This is how it should be 2
How would you feel if the packaging didn’t have the right shelf | 3. Jest mi to obojetne/ | am indifferent to it 3
life? 4. Mozna z tym zy¢/ It can be lived with 4
5. Nie podoba mi sie to/ | don’t like it 5

8. | Jak bys sie czut, gdyby opakowanie produktu miato czytelne 1. Podoba mi sie/ I like it 1
oznakowanie?/ 2. Tak powinno by¢/ This is how it should be 2
How would you feel if the product packaging had clear labeling? | 3. Jest mi to obojetne/ | am indifferent to it 3
4. Mozna z tym zy¢/It can be lived with 4

5. Nie podoba mi sie to/ | don’t like it 5

Jak bys sie czut, gdyby opakowanie produktu nie miato 1. Podoba mi sie/ | like it 1
czytelnego oznakowania?/ 2. Tak powinno byé/ This is how it should be 2
How would you feel if the product packaging did not have clear | 3. Jest mi to obojetne/ | am indifferent to it 3
labeling? 4. Mozna z tym zy¢/ It can be lived with 4
5. Nie podoba mi sie to/ | don't like it 5

9. | Jak bys sie czut, gdyby opakowanie produktu tatwo mozna byto | 1. Podoba mi sie/ | like it 1
otworzy¢?/ 2. Tak powinno byé¢/ This is how it should be 2
How would you feel if the product packaging was easy to open? | 3. Jest mi to obojetne/ | am indifferent to it 3
4. Mozna z tym zy¢/It can be lived with 4

5. Nie podoba mi sie to/ | don't like it 5

Jakbys sie czut, gdyby opakowania produktu nie mozna byto 1. Podoba mi sie/ | like it 1
tatwo otworzy¢?/ 2. Tak powinno byé/ This is how it should be 2
How would you feel if the product packaging could not be easily | 3. Jest mi to obojetne/ | am indifferent to it 3
opened? 4. Mozna z tym zy¢/ It can be lived with 4
5. Nie podoba mi sie to/ | don't like it 5

10. |Jak bys sie czut, gdyby opakowanie produktu mozna byto 1. Podoba mi sig/ | like it 1
2 2

3 3

4 4

5 5

1 1

2 2

3 3

4 4

5

Nie podoba mi sie to/ | don’t like it
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11.

Jak bys sie czut, gdyby opakowanie produktu miato estetyczny
wyglad?

How would you feel if the product packaging was aesthetically
pleasing?

. Podoba mi sie/ | like it

. Tak powinno by¢/ This is how it should be
. Jest mi to obojetne/ | am indifferent to it
. Mozna z tym zy¢/It can be lived with

. Nie podoba mi sie to/ | don’t like it

Jak bys sie czut, gdyby opakowanie produktu nie miato
estetycznego wygladu?/

How would you feel if the product packaging did not have an
aesthetically pleasing appearance?

. Podoba mi sie/ | like it

. Tak powinno by¢/ This is how it should be
. Jest mi to obojetne/ | am indifferent to it
. Mozna z tym zy¢/ It can be lived with

. Nie podoba mi sie to/ | don’t like it

12.

Jak bys sie czut, gdyby opakowanie produktu miato odpowiednig
pojemnosc?/

How would you feel if the product packaging had the right
capacity?

Podoba mi sie/ | like it

. Tak powinno by¢/ This is how it should be
. Jest mi to obojetne/ | am indifferent to it
. Mozna z tym zy¢/It can be lived with

. Nie podoba mi sie to/ | don’t like it

Jak bys sie czut, gdyby opakowanie produktu nie miato
odpowiedniej pojemnosci?/

How would you feel if the product packaging did not have the
right capacity?

1
2
3
4
5
1
2
3
4
5
1.
2
3
4
5
1
2
3
4
5

. Podoba mi sie/ | like it

. Tak powinno by¢/ This is how it should be
. Jest mi to obojetne/ | am indifferent to it
. Mozna z tym zy¢/ It can be lived with

. Nie podoba mi sie to/ | don’t like it

P wWNPFRP I OPRPWNRP O WNREP| OO WNEPREL

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie (Malinowska i Wisniewska, 2011).
Source: Source: own compilation based on (Malinowska and Wisniewska, 2011).

Kolejnym krokiem byto przydzielenie odpowiednich kategorii do odpowiedzi ankietowanych wedtug ta-
beli ewaluacji Kano (tab. 3). Identyfikacje kategorii cech (wymagan) wykonano najpierw indywidualnie
dla kazdego respondenta (tab. 4a), a potem zbiorczo dla wszystkich respondentow (tab. 4b).

Tabela 3. Tabela ewaluacji wymagarn klienta
Table 3. Customer requirements evaluation table

Odpowiedzi negatywne B (niefunkcjonalne)/
Negative answers B (non-functional)
2. Oczekuje
Wymagania klienta/ tego, ) ) )
Customer requirements 1. Podoba mi | powinno tak 3. !est mi to 4j Mozna ztym | 5. Nl_e Podoba
sie/ | like it by¢/ | expect obojetne/lam | zy¢/ It can be mi sie to/
¢ .y . P indifferent to it lived with | don't like it
it, it should
be so
1. Podoba mi sie/ | like it Q A A A (0]
Zt) .g 2. Oczekuje tego, powinno
c 5 tak by¢/ | expect it, it R | | M
2~ c
] should be so
S c =
N © < . .
= S wn 3. Jest mi to obojetne/ R | | M
59 g I am indifferent to it
2ch?
2 & © |4. Moznaztym 2yé/ It can
[} ) . . R | | M
= 2 be lived with
© 8 dob /
5. Nie podoba mi sie to
o
| don't like it R R R R Q

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie (Malinowska i Wisniewska, 2011).
Source: own compilation based on (Malinowska and Wisniewska, 2011).



Tomasz Lesiow 22

Tabela 4a. Identyfikacja kategorii cech Kano — pojedynczy kwestionariusz (respondent 1)
Table 4a. Identification of Kano trait categories — single questionnaire (respondent 1)

Numer pytania/ Question number 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Odpowiedzi A/ Answers A 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1
Odpowiedzi B/ Answers B 4 4 5 4 5 4 5 4 4

Kategoria/ Category A A (o} A (o} | (o] A A A A A

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie (Malinowska i Wisniewska, 2011).
Source: own compilation based on (Malinowska and Wisniewska, 2011).

Poszczegdlne kategorie (A, M, O, R, Q lub I) okreslono na podstawie najwiekszej liczby gtoséw przy-
znanych w ramach danego wymagania. Jednak aby wyeliminowaé ewentualne ,zaktécenia” zwigzane
ze zle sformutowanymi pytaniami i ze ztym ich zrozumieniem przez badanego klienta, kierowano sie
dodatkowq zasada:

e jesli(A+M+0)>(R+Q+l),to do ostatniej kolumny wpisujemy kategorie z grupy A, M, O, o naj-
wiekszej wartosci;

e jedli(A+M+0)<(R+Q+1l),to do ostatniej kolumny wpisujemy kategorie z grupy R, Q, |, o naj-
wiekszej wartosci.

Tabela 4b. |dentyfikacja grup cech Kano — tabela zbiorcza
Table 4b. Identification of Kano feature groups — summary table

Numer kolejnego M | 0 | A | | | Q | R Suma liczby Kategoria
wymagania/ gtosow/ Total | wymagania/
Number of the Liczba wszystkich gtoséw oddanych na dang kategorie wymagania/ number Requirements
hext requirement Number of total votes cast for a given category requirements of votes category
1 0 8 15 6 1 0 30 A
2 0 6 16 7 1 0 30 A
3 4 10 13 1 1 0 30 A
4 0 8 8 12 1 1 30 |
5 4 9 9 6 1 0 30 O/A
6 2 12 5 8 1 2 30 o
7 6 9 3 11 0 0 30 |
8 2 7 9 8 1 3 11 A
9 2 9 9 9 1 0 11 O/A/I
10 2 8 9 8 3 0 11 A
11 2 6 5 15 0 2 11 |
12 0 13 3 13 0 1 11 o/l

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie (Malinowska i Wisniewska, 2011).
Source: own compilation based on (Malinowska and Wisniewska, 2011).

Nastepnie uszeregowano wymagania wedtug priorytetéw, zgodnie z nastepujgcym kluczem: M > O >
A > |, czyli najpierw wszystkie z kategorig M, potem z kategorig O, nastepnie z A, a na koricu kolumny
z kategorig I. W naszym przypadku jest to uszeregowanie O > A > |, poniewaz nie wystepowat lider
grupy M (tab. 5). Lider grupy (najwyzsza wartos$c¢) wskazuje, czym kieruje sie konsument, wybierajgc
produkt (Wisniewska i Malinowska, 2011). Ponadto w tym wypadku pomija sie wymagania z grup Qi R.
Takie uszeregowanie wskazuje na priorytety w przydzielaniu zasobow na rozwdj tych witasciwosci, czyli
wymagan, cech, majacych znaczenie dla klienta (Malinowska i in., 2014).
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Tabela 5. Cechy produktu uszeregowane wedtug klucza M >0 > A > |
Table 5. Product features ranked by key M >0 > A > |
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12 | Pojemnos$¢ opakowania/ Package capacity 0 13
6 |Cena/ Price 0 12
5 | Smak/ Flavor 0
9 tatwe otwieranie/ Easy to open (0] 9
2 | Wyglad jogurtu/ Appearance of yogurt A 16
1 |Barwa/ Colour A 15
3 | Zapach/ Smell A 13
5 | Smak/ Taste A 9
8 | Czytelne oznakowanie/Clear labeling A

10 Bezpieczne otwieranie opakowania/ Safe opening of the package A 9

11 | Wyglad opakowania/ Appearance of packaging | 15

12 | Pojemnosé/Waga opakowania/ Capacity/ Packing weight/ I 13
4 Konsystencja/ Consistency | 12
7 |Trwato$¢ opakowania/ Packaging durability/ | 11
9 | tatwe otwieranie opakowania/ Easy opening of the package | 9

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie (Malinowska i Wisniewska, 2011).

Source: own compilation based on (Malinowska and Wisniewska, 2011).

Po zakwalifikowaniu cech do poszczegdlnych kategorii skorzystano ze wskazéwek zawartych w tab. 6.
Uszeregowanie takie wskazuje, czym doktadnie kierujg sie konsumenci przy wyborze produktu oraz co
jest dla nich najistotniejsze przy dokonywaniu wyboru. Zatem przy podejmowaniu decyzji na temat
rozwoju produktu w pierwszym rzedzie bierze sie pod uwage te jego cechy, ktére majg najsilniejszy
wptyw na jakos$¢ postrzegang, i nalezy dazy¢ do spetnienia przede wszystkim tych wymagan, ktérych

brak powoduje niezadowolenie klienta.

Tabela 6. Wptyw rodzaju cechy na postepowanie podczas projektowania

Table 6. Influence of feature type on post-design
Cecha/ . . .
Feature Sposdb postepowania/ Mode of operation
M Nalezy zawrze¢ bezwzglednie wszystkie te cechy w wyrobie lub ustudze w formie podstawowej. Nalezy je
zrealizowad przy najmniejszych kosztach, nie prébowac ich zbyt doskonali¢/
Absolutely all these cehcy should be included in the product or service in a basic form. They should be
implemented at the lowest cost, and do not try to improve them too much
(0} Cechy nalezy projektowac, zwracajac baczng uwage na dziatania konkurencji w tym kierunku. Poziom ich nie
powinien odbiega¢ od poziomu cech w wyrobie, ustudze konkurencyjnej/
They should be designed, paying close attention to the actions of competitors in this direction. Their level should
not deviate from the level of features in the product, service of the competition
A Nie nalezy realizowaé wszystkich cech nalezacych do tej grupy. Powinno sie wybrac kilka z nich i zapewnic¢ im

maksymalny poziom. Wybdr powinien polegaé na oszacowaniu mozliwosci osiggniecia wyzszego poziomu
wartosci danej cechy w wyrobie, ustudze naszej niz konkurencyjnej. Jest to zwigzane z wyrdznieniem naszej
oferty na rynku/

Not all the features belonging to this group should be implemented. You should choose a few of them and
ensure their maximum level. The choice should be based on the estimation of the possibility of achieving

a higher level of value of a given feature in the product, service of ours than that of the competition. This is
related to the distinction of our offer in the market

Klient w tej chwili nie zabiega o ich obecno$é, ale mogg by¢ wazne w przysztosci lub w innych okolicznosciach dla
podobnej grupy klientéw w innych okolicznosciach. Ich aktualne doskonalenie nie spowoduje wzrostu satysfakcji
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i moze nas narazi¢ na koszty. Ich brak aktualnie nie spowoduje zmniejszenia satysfakcji klienta, ale by¢é moze
w innych okoliczno$ciach — tak/
The customer does not solicit their presence at the moment, but they may be important in the future or in other
circumstances for a similar group of customers in other circumstances. Their current improvement will not result
in increased satisfaction and may expose us to costs. Their absence currently will not result in a decrease in

customer satisfaction, but perhaps in other circumstances - yes/.

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie (Malinowska i Wisniewska, 2011).
Source: own compilation based on (Malinowska and Wisniewska, 2011).

Nastepnie po ustaleniu zbiorczej kategoryzacji poszczegdlnych wymagan obliczono, jaki wptyw dane
wymaganie wywiera na rozmiar catkowitej satysfakcji i na rozmiar niezadowolenia klienta w przypadku
niespetnienia wymagan. Dane te zostaty podstawione do ponizszych wzoréw, a wyniki zamieszczono

w tab. 7.

Rozmiar satysfakcji/ = (A + O)/(A+ O + M +1)

Size of satisfaction

Rozmiar niezadowolenia/ = (0 + M)/ (A+ O+ M +1) x (-1)
The extent of dissatisfaction
(—1) podkresla negatywny wptyw danego wymagania na poziom satysfakcji/
(—1) highlights the negative impact of a requirement on satisfaction levels

Tabela 7. Wyniki obliczen dla poszczegdlnych wymagan
Table 7. Calculation results for each requirement

Nr kolejnego .
wymagania/ Kategoria
No. Cecha/ Feature A M 0 wym.aganla/ (A +0)/ 0+ M)/i(A *O+
Requirement (A+0+M+1) M +1) * (-1))
of subsequent
. category
requiremet
1. Smak/ Taste 15 0 8 6 A 0,7931 -0,2759
2 Konsystencja/ 16 | 0| 6| 7 A 0,7586 ~0,2069
Cosnsistency
3. Wyglad jogurtu/
Appearance 13 4 10 1 A 0,8214 —0,5000
of yogurt
4, Zapach/ Fragrance 8 0 8 |12 | 0,5714 -0,2857
5. Wygodne otwieranie
opakowania/ 2| 4| 9|7 o/A 0,6429 -0,4643
Convenient opening
of the package
6. Czytelne
oznakowanie/ Clear 5 1 3 4 0 0,6296 -0,5185
labelling
7. Trwatos$¢ opakowania
/Durability of 4 1 0 8 | 0,4138 -0,5172
packaging
8. Barwa/ Color 3 3 1 6 A 0,6154 -0,3462
9. Cena/ Price 2 2 2 7 0/A/\ 0,6207 -0,3793
10. Pojemnos¢/Waga
opakowania/
Capacity/ Weight 2 2 2 7 A 0,6296 0,3704
of packaging
11. Wyglad opakowania/
Appearance 1 0 2 9 | 0,3929 —0,2857
of packaging
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12.

Bezpieczne
otwierania
opakowania/Safe

opening of packaging

o/1

0,5517

-0,4483

0O$ Y — rozmiar
satysfakcji wobec
danego wymagania/
Y-axis — Size of
satisfaction towards
a given requirement

0$ X —rozmiar
niezadowolenia
wobec danego
wymagania/
X-axis — Size

of dissatisfaction

towards a given
requirement

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie (Malinowska i Wisniewska, 2011).
Source: own compilation based on Malinowska and Wisniewska (2011).

Opierajgc sie na danych z tab. 7, na rys. 2 przedstawiono wptyw wymagan dotyczacych jogurtu na po-
ziom zadowolenia oraz niezadowolenia oséb ankietowanych.

(o)
o

‘ ’
e Wyglad Smak
g © | 0;8
2 Konsystencja -—@
> . .
Q tatwe otwieranie . .
@ —  Czytelne . opakowania Pojemnos¢/Waga 6,7
O ®© oznakowanie opakowania
-8 S () © 9 €
Cena

:i ?'9 ‘ e Barwa Zapach 6;6
g £
S =2 Bezpieczne otwieranie
[ .
= opakowania 0,5
a Trwatodd
5 rwatosc Wyglad opakowania
% G 'S 04
2

0,3

-0,55 -0,5 -0,45 -0,4 -0,35 -0,3 -0,25 -0,2

Rozmiar niezadowolenia przy braku spetnienia danego wymagania

Rys. 2. Wptyw wymagan dotyczacych jogurtu na poziom zadowolenia oraz niezadowolenia oséb ankietowanych
Fig. 2. Effect of yogurt requirements on satisfaction and dissatisfaction levels of respondents

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie (Malinowska i Wiéniewska, 2011).
Source: own compilation based on (Malinowska and Wisniewska, 2011).

Uzupetnienie do rys. 2/ Supplement to fig. 2.

Wygodne C:Z:z::: Pojemnos$¢/ Bezpieczne
Smak/ Konsys.tencja/ Wyglad/ Zapach/ otwiera.ni/ wanie/ Trwalt?sjc'/ Barwa/ Ce-na/ Wagf-)/ Wyglad/ |otwierania/
Taste | Cosnsistency | Appearance |Fragrance|Convenient Clear Durability | Color | Price | Capacity/ |Appearance Safe
opening labelling Weight opening
Rozmiar
Z?;Zi?kcii/ 0,79 0,76 0,82 0,57 0,64 0,63 041 | o062 | 062 | 063 0,39 0,55
satisfaction
Rozmiar
g:f:ado‘”o'e"ia/ -028 | -021 -05 029 | -046 | -052 | -052 |-035 |-038 | -037 -0,29 -0,45
of dissatisfaction
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Z analizy danych przedstawionych na rys. 2 wynika, ze odpowiedni wyglad oraz smak jogurtu najbar-
dziej wptywa na zadowolenia konsumenta. Atrakcyjng cechg jest takze jego konsystencja, jednoczesnie
nie wptywa ona na niezadowolenie konsumenta. Cechy te nalezg do kategorii cech atrakcyjnych (tab. 7).

Takie cechy opakowania, jak: wyglad, czytelne oznakowanie, bezpieczne otwieranie, trwatosé oraz wy-
godne jego otwieranie mogg znaczgco wyptyngc¢ na niezadowolenie z produktu, a tym samym zdecydo-
wac o jego odrzuceniu przez konsumenta.

Cechy, ktore nieznacznie wptywajg na zadowolenia bgdz niezadowolenie konsumenta z produktu, to:
cena, pojemnosé/waga, barwa i zapach jogurtu oraz wyglad opakowania. Charakteryzujg sie one do-
datnig tendencjg w przypadku podwyzszenia ich jakosci i ujemng, gdy nastapi spadek stopnia spetnie-
nia przez nie wymagan konsumenta.

4.2. Analiza jakosciowa wynikow badan wtasnych i innych autoréw dotyczacych
zastosowania metody Kano dla jogurtu

Wyniki przeprowadzonych badan wtasnych poréwnano z wynikami uzyskanymi dla jogurtu jagodowego
Jogobella marki Zott o wadze 150 g. Badanie przeprowadzit studenci pigtego roku z na zajeciach przed-
miotu zarzadzanie bezpieczenstwem produktu na UE we Wroctawiu w 2021 roku. W badaniu wzieto
udziat 12 oséb i kazda z nich wypetnita kwestionariusz zawierajgcy pytania dotyczace wczesniej zapre-
zentowanego przez zespo6t produktu i jego degustacji.

Badanie zostato przeprowadzone w sposdb analogiczny. Ankietowani zaznaczali odpowiedzi w skali od
1do 5, gdzie 1 oznaczato brak satysfakcji, natomiast 5 bardzo istotny punkt zadowolenia. Wyniki analizy
Kano dla jogurtu jagodowego Jogobella przedstawiono na rys. 3.
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Rozmiar niezadowolenia przy braku spetnienia danego wymagania

Rys. 3. Wyniki badania Kano jogurtu jagodowego Jogobella
Fig. 3. Results of the Kano survey of Jogobella berry yogurt

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie projektu M. Brozyna, K. Oleskiewicz, N. Slezak: Identyfikacja cech i analiza satys-
fakgcji klienta metoda Kano dla jogurtu jagodowego marki Jogobella firmy Zott (2021, materiaty nieopublikowane).

Source: own elaboration based on the project of M. Brozyna, K. Oleékiewicz, N. Slezak: Identification of features and ana-
lysis of customer satisfaction using the Kano method for Jogobella brand berry yogurt by Zott (2020, unpublished
materials).
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Uzupetnienie do rys. 3/ Supplement to fig. 3.

Wygodne Czytelne Pojemnosé/ Bezpieczne
Smak/ |Konsystencja/| Wyglad/ Zapach/ | otwierani/ |oznakowanie/| Trwatos¢/ | Barwa/| Cena/| Waga/ Wyglad/ |otwierania/
Taste | Cosnsistency | Appearance | Fragrance | Convenient Clear Durability | Color | Price | Capacity/ |Appearance Safe
opening labelling Weight opening
Rozmi
ozmiar .| 062 0,38 0,23 0,6 0,38 0,62 0,31 0,31 | 0,31 0,31 0,25 0,45
satysfakcji
Rozmiar
niezado- —0,54 -0,23 -0,38 -0,5 -0,31 -0,31 —-0,08 -0,31 (-0,31 -0,31 -0,17 -0,27
wolenia

Z analizy danych na rys. 3 wynika, ze odpowiedni smak oraz swoisty zapach jogurtu najbardziej wptywaja
na zadowolenie, jak réwniez na niezadowolenie klienta. Atrakcyjng cechg jest dodatkowo takze odpo-
wiednie oznakowanie opakowania/kubeczka jogurtu. Inne cechy, takie jak bezpieczne i wygodne otwiera-
nie, wyglad jogurtu, konsystencja, waga, cena i barwa jogurtu, zostaty ocenione jako obojetne, takie, kto-
rych obecnosé¢ nie powoduje wzrostu satysfakcji, a ich brak — nie powoduje jej zmniejszenia. Najbardzie]
obojetnymi cechami jogurtu, wedtug badanych, byty trwato$¢ i wyglad kubeczka/opakowania.

Poréwnujgc oba jogurty, mozna zauwazy¢ zarowno pewne analogie, jak i rdznice. Zaréwno dla jogurtu
truskawkowego, jak i dla jagodowego cechami wptywajgcymi na satysfakcje konsumenta jest smak,
wyglad oraz odpowiednie oznakowanie opakowania. Cechy, takie jak waga, cena, barwa oraz bezpie-
czenstwo otwierania, nie majg wptywu na satysfakcje badz niezadowolenie klienta.

W badaniu nad jogurtem jagodowym (rys. 3) wskazano na znaczacy wptyw na niezadowolenie klien-
ta nieodpowiedniego zapachu produktu, czego nie stwierdzono w przypadku jogurtu truskawkowego.
W przypadku jogurtu truskawkowego (rys. 2) stwierdzono wiekszy wptyw na satysfakcje konsumenta
konsystencji jogurtu anizeli w przypadku jogurtu jagodowego.

Metode Kano zastosowaty takze Malinowska i Wisniewska (2011) w badaniu jogurtu truskawkowego
z duzymi kawatkami owocdéw o pojemnosci 150 g. W analizie zaleznosci pomiedzy poziomem satysfakcji
klienta a oferowang jakoscig w odniesieniu do spetnienia oczekiwan klienta w stosunku do cech towaro-
znawczych produktu wzieto udziat 30 oséb. Autorki stwierdzity, ze najwiekszy wptyw na wzrost rozmiaru
satysfakcji konsumenta miaty takie cechy, jak: bezpieczeristwo podczas otwierania, konsystencja jogurtu
oraz jego wyglad. Na niezadowolenie konsumenta z produktu moze mie¢ wptyw nieprawidtowy smak,
barwa i zapach oraz podwyzszenie jego ceny. Pozostate cechy: czytelno$¢ oznakowania, tatwos¢ w otwie-
raniu, porecznosc¢ i pojemnosé opakowania charakteryzowaty sie tagodng tendencjg dodatnig w przypad-
ku podwyzszenia ich jakosci oraz ujemna, gdy nastgpitby spadek stopnia spetnienia wymagan konsumen-
ta. Wyniki te (Wisniewska i Malinowska, 2011) réznig sie od badan wtasnych autora (rys. 2) i sg zblizone do
tych uzyskanych dla jogurtu jagodowego (rys. 3). Zgodnosc¢ dotyczy cech, takich jak: smak, barwa i zapach,
ktérych niespetnienie skutkowa¢ moze duzym niezadowoleniem u konsumentéw.

Trudno jednoznacznie wskazac¢ przyczyne rozbieznosci — moze ona tkwi¢ w tym, ze badania realizowane
byty w réznych okresach, rdznita sie takze liczba respondentéw. O ile w badaniach wtasnych grupa byta
jednorodna (wiekowo i pod wzgledem wyksztalcenia), o tyle w badaniu Wisniewskiej i Malinowskiej
(2011) grupa byta zréznicowana.

4.3. Analiza jakosciowa wynikéw badan wtasnych z zastosowaniem metody Kano
dla wybranych produktow

Wyniki badan wtasnych dla kilku produktéw z zastosowaniem metody Kano, otrzymane na zajeciach
z zarzadzania bezpieczenstwem produktu w 2023 r. oraz w latach 2021-2022, w ktérych to badaniach
wzieto udziat 12 lub 14 osdéb, przestawiono w tab. 8.

Poréwnano cechy produktéw wptywajgcych na zadowolenie klienta oraz cechy wptywajace na niezado-
wolenie klienta w dwdch niezaleznych badaniach przeprowadzonych przez studentéw 5. roku studiow.
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Tabela 8. Poréwnanie cech produktéw wptywajgcych na zadowolenie i niezadowolenie klientéw produktéw,

z zastosowaniem metody Kano, uzyskane w badaniach w latach 2021-2022 oraz w roku 2023

Table 8. Comparison of product attributes affecting product customer satisfaction and dissatisfaction, using the
Kano method, obtained in the 2021/2022 and 2023 surveys

Produkt/ Product ?

Projekt 2021/2022/ Project 2021/2022

Projekt 2023/ Project 2023

Cechy wptywajace
na zadowolenie klienta

Cechy wptywajace
na niezadowolenie
klienta

Cechy wptywajgce
na zadowolenie klienta

Cechy wptywajace
na niezadowolenie
klienta

Mleko zageszczone
w tubce
(2021/2023)/
Condensed milk in
a tube (2021/2023)

smak (0,71), cena (0,63),
bezpieczne otwieranie
(0,57), tatwosé
otwierania i trwatos¢
opakowania (0,5),
wyglad (0,5), zapach
(0,5), konsystencja (0,5)

cena (-0,75), smak
(-0,71), czytelne
oznakowanie (-0,63)

waga produktu (0,76)
cena (0,72), zapach (0,68),
smak i wyglad (0,66)

odpowiednie
oznakowanie (-0,64),
wygodne otwieranie
(-0,62) i trwatos¢
opakowania (-0,59),
cena (-0,55), wyglad
(-0,52)

Biszkopty
bezglutenowe
(2022/2023)/
Gluten-free biscuits
(2022/2023)

trwatos¢ opakowania

i konsystencja (0,73),
bezpieczne otwieranie
(0,71), wygodne
otwieranie (0,67), smak
i barwa (0,64)

bezpieczne
otwieranie
opakowania

(-0,48), waga
(—0,44), trwatosé
opakowania (-0,39),
smak, cena i czytelne
oznakowanie (-0,37),

bezpieczne otwieranie
opakowania (0,75), smak
(0,69), konsystencja

i trwatos¢ opakowania
(0,68), barwa (0,62)

cena i bezpieczne
otwieranie
opakowania
(—0,46), trwatosc
opakowania
(-0,40), czytelne
oznakowanie (-0,38)

Chrupki Cheetos
o smaku pizzy
(2021/2023)/
Cheetos crisps
with pizza flavor

smak (0,88),
konsystencja (0,71),
cena (0,55), zapach
(0,55), wyglad (0,55),
czytelne oznakowanie

smak (-1),
konsystencja (-0,71),
cena (-0,55), zapach
(-0,55), barwa (-0,55),
bezpieczne otwieranie

smak (0,86), barwa

i wyglad (0,85),
konsystencja i fatwos¢
otwierania (0,80), zapach
(0,79), waga (0,67),

smak (-0,79), barwa
(-0,77), trwatosc
opakowania (-0,67),
zapach i cena (-0,64),
konsystencja, waga

homogenizowany
DANIO o smaku
waniliowym
(2020/2023)/ DANIO
homogenized cheese
with vanilla flavor
(2020/2023)

(0,67), smak (0,62),
czytelne oznakowanie

i wyglad opakowania
(0,57), bezpieczne
otwieranie (0,53), cena
(0,52),

otwieranie (-0,90),
cena (-0,52), wyglad
opakowania (—0,50)

(0,93), tatwos¢ otwierania
(0,87), konsystencja (0,83),
wyglad produktu (0,77)

(2021/2023) (0,55) (-0,55) trwatosc¢ i bezpieczne tatwosc¢ otwierania
otwieranie opakowania (-0,60)
(0,60)

Serek trwato$¢ opakowania bezpieczne bezpieczne otwieranie bezpieczne

otwieranie (-0,77),
zapach i smak (-0,73),
trwatos¢ opakowania
(-0,63), barwa
(-0,57)

Ketchup pikantny
,,Pudliszki”
(2022/2023)/
Ketchup spicy
,,Pudliszki”.
(2022/2023)

cena i konsystencja
(0,89), zapach i wyglad
produktu (0,78), barwa
(0,67)

smak, cena i barwa
(-0,89), wyglad
opakowania i zapach
(—0,78), odpowiednie
oznakowanie,
konsystencja, wyglad,
wygodne i bezpieczne
otwieranie (-0,67)

smak (0,85), konsystencja
(0,82), cena (0,81),
wyglad produktu (0,79),
tatwe otwieranie (0,79),
bezpieczne otwieranie
(0,71), zapach (0,70),
waga (0,68), trwatosc¢
opakowania (0,67),
czytelne oznakowanie
opakowania (0,61), barwa
(0,60)

konsystencja (-0,86),
smak (-0,69),
tatwos¢ otwierania
(-0,63), zapach
(-0,59), cena (-0,57),
wyglad produktu
(—0,54), trwatosc
opakowania (—0,50)

Nutella z marki
Ferrero (2021/2023)/
Nutella from Ferrero
brand (2021/2023)

smak (0,92), barwa

(0, 83) konsystencja
(0,75), wyglad produktu
i zapach oraz wyglad
opakowania (0,67), cena,
tatwosc¢ otwierania

i trwatos¢ opakowania
oraz waga (0,58)

smak i bezpieczne
otwieranie (-0,83),
zapach, konsystencja
i trwatos¢
opakowania (-0,67),
wyglad i cena (-0,50)

wyglad produktu (0,70),
smak (0,67), trwatosé
opakowania (0,63), barwa
(0,60), tatwosc¢ otwierania
(0,56)

trwatos¢ opakowania
(-0,58), bezpieczne
otwieranie, smak

i cena (-0,50)
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Sos Thai Chili stodki
(2022/2023)/ Thai
Chili sweet sauce

smak (0,91), wygodne
otwieranie i wyglad
opakowania (0,73),

smak (—0,73), barwa,
czytelne oznakowanie
i trwatos¢ opakowania

smak (0,77), trwatos¢
opakowania (0,73),
konsystencja, bezpieczne

trwatos¢ opakowania
(—0,73), konsystencja
(-0,63), czytelne

(2019 11 ankiet/23)/
Toffiffe
(2019 11 surveys/23)

otwieranie (0,75),
konsystencja i wyglad
produktu (0,7), zapach
i cena (0,6), wyglad
opakowania (0,5)

konsystencja (—0,7),
wygodne otwieranie
(-0,63), zapach (-0,6),
wyglad produktu

i waga (-0,50)

wyglad produktu (0,62),
bezpieczne otwieranie
(0,50)

(2022/2023) zapach, czytelne (-0,55) otwieranie i wyglad oznakowanie (-0,60),
oznakowanie opakowania (0,60), smak (-0, 57)
opakowania i trwatos¢ zapach (0,57)
opakowania (0,55)

Toffiffe smak (0,8), wygodne smak (-0,9), barwa (0,69), smak (0,67), | barwa (—0,58), smak

(-0,56), cena (-0,50)

Paréwki Berlinki
(2022/23)/ Berlinki

wyglad i smak
produktu oraz

waga (-0,75),
trwatosé, czytelne

zapach (0,56),
konsystencja i fatwosc

konsystencja (-0,88),
zapach (-0,83),

(2022/23)/ Seedless
grapes (2022/23)

(0,64), bezpieczne
otwieranie i wyglad
opakowania (0,58),
wyglad produktu (0,55),
trwatos¢ opakowania
(0,54), zapach (0,50)

i bezpieczne
otwieranie (-0,5)

i bezpieczne otwieranie
(0,90), tatwos¢ otwierania
(0,87), konsystencja (0,83),
wyglad opakowania (0,70),
zapach (0,69), wyglad
produktu (0,62), barwa

i trwato$¢ opakowania
(0,60)

sausages czytelne oznakowanie oznakowanie otwierania (0,54), barwa | cena (-0,73), barwa
(2022/23) opakowania (0,75), i tatwos¢ otwierania | (0,50) (—0,69), tatwosé
barwa, trwatos¢, (-0,67), barwa, otwierania (-0,58),
fatwosc¢ otwierania konsystencja i cena wyglad (-0,55), waga
i bezpieczne otwieranie |(-0,58) (-0,54), smak (-0,5)
(0,67), zapach, cena
i waga (0,58)
Winogrona konsystencja (0,75), zapach (-0,58), smak |smak (1), czytelne czytelne
bezpestkowe barwa (0,67), smak (-0,55), konsystencja | oznakowanie (0,93), waga | oznakowanie (-0,93),

konsystencja (—0,90),
smak i zapach
(~0,83),wyglad
produktu (-0,79),
cena (-0,77), waga
(-0,66), wyglad
opakowania (-0,63)

Pomidorki koktajlowe
(2022/2023)/

Cherry tomatoes
(2022/2023)

smak (0,97), wygodne
otwieranie opakowania
(0,83), konsystencja
(0,76), zapach (0,67),
trwatos¢ opakowania
(0,63), wyglad produktu
(0,59), waga (0,58), cena
i wyglad opakowania
(0,53), bezpieczne
otwieranie (0,53),
czytelne oznakowanie
(0,500)

zapach (-0,67),
wygodne otwieranie
(-0,63), odpowiednie
oznakowanie

(-0,57), smak (-0,55),
wyglad produktu

i trwatos¢ opakowania
(-0,52), porecznosé
opakowania (—05)

konsystencja (0,86), smak
i cena (0,71), wyglad
opakowania (0,63),
bezpieczne otwieranie
(0,50)

barwa (-0,71),
wyglad produktu
(-0,63)

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie projektéw zrealizowanych przez studentéw studiéw Il stopnia UE w latach 2021-

-2023.

Source: own elaboration based on projects realized by students of the Il level UE during 2021-2023.

Z poréwnania wynikéw uzyskanych w 2023 r. oraz w latach 2021-2022 wynika, ze wéréd powtarzajga-
cych sie cech produktéw, ktére wptywaty na zadowolenie klienta, najczesciej wymieniano: cene (mle-
ko zageszczone), trwatosé i bezpieczne otwieranie opakowania oraz konsystencje (biszkopty bezglute-
nowe), smak i konsystencje (chrupki Cheetos i pomidorki koktailowe), bezpieczne otwieranie (serek
o smaku waniliowym), konsystencje i wyglad produktu (ketchup pikantny), smak i wyglad produktu
(Nutella i Toffiffe), smak i trwato$¢ opakowania (sos Thai Chili), barwe i zapach (paréwki Berlinki), smak
i bezpieczne otwieranie (winogrona bezpestkowe). W wiekszosci przyktadéw sa to cechy charaktery-
zujace produkt (chrupek Cheetos, ketchup, Nutella i Toffiffe, paréwki Berlinki i pomidorki koktajlowe).
W pozostatych przepadkach jedna cecha dotyczyta produktu, a druga opakowania.
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Z kolei poréwnujac cechy produktéw wptywajgcych na niezadowolenie klientéw, zaobserwowano, ze
najczesciej wymieniano cene i czytelne oznakowanie (mleko zageszczone), bezpieczne otwieranie
i trwatos¢ opakowania oraz cene (biszkopty bezglutenowe), smak i cene (chrupki cheetos), bezpieczne
otwieranie (serek o smaku waniliowym), smak i zapach (ketchup pikantny), smak i bezpieczne otwiera-
nie (Nutella), smak i czytelne oznakowanie (sos Thai Chili), smak (Toffiffe), wage, cene, barwe i tatwos¢
otwierania (parowki Berlinki), zapach, smak i konsystencje (winogrona bezpestkowe), wyglad produktu
(pomidorki koktajlowe). W kilku przypadkach sg to wytgcznie cechy charakteryzujace tylko produkt lub
cechy charakteryzujgce opakowanie. W pozostatych przypadkach sg to cechy charakteryzujace zaréw-
no produkt, jak i opakowanie.

Mozna stwierdzi¢, ze smak jest cechg produktu, a bezpieczne otwieranie cechg opakowania, ktéra
w wiekszosci przypadkow wptywa zaréwno na zadowolenie, jak i niezadowolenie klienta.

Analizujac tacznie cechy, ktére wptywajg zaréwno na zadowolenie, jak i na niezadowolenie klienta,
w obu badaniach stwierdzono zbieznos¢ jedynie dla nastepujgcych produktéw: biszkopty bezgluteno-
we (bezpieczne otwieranie i trwato$¢ opakowania), chrupki Cheetos (smak), serek homogenizowany
o smaku waniliowym (bezpieczne otwieranie), Nutella (smak), sos Thai Chili (smak i trwatos¢ opakowa-
nia), Toffiffe (smak), winogrona bezpestkowe (smak).

5. Whnioski

Badanie z wykorzystaniem metody Kano pozwala na poznanie cech wptywajacych na zadowolenie i nie-
zadowolenie klienta w tatwy i przejrzysty sposéb. W badaniu przyktadowym zastosowania metody
Kano dla jogurtu truskawkowego, w ktérym uczestniczyto 30 oséb, cecha najbardziej wptywajgca na
zadowolenie konsumenta z produktu byt smak. Barwa produktu, cena oraz pojemno$é/waga opakowa-
nia to cechy, ktére byty obojetne dla ankietowanych.

Uzyskane wyniki poréwnano z wynikami uzyskanymi przez innych autoréw (ten sam produkt lub zbli-
zony) i stwierdzono réznice we wptywie poszczegdlnych cech produktu i opakowania na zadowolenie
lub niezadowolenie respondentéow. Moze wynika¢ to z faktu, ze badania przeprowadzano w réznych
okresach (lata 2011, 2021 i 2023) w grupach niejednorodnych i o rdznej liczebnosci: konsumenci oraz
studenci V roku UE we Wroctawiu.

Metoda Kano moze by¢ metodg zalecang w realizacji projektu w ramach ¢éwiczen z przedmiotu zarza-
dzanie bezpieczenstwem produktu ze wzgledu na wieloaspektowos$¢ jej zastosowania, tj. koniecznosc
zidentyfikowania cech towaroznawczych badanego produktu i jego opakowania, przeprowadzenia ba-
dan ankietowych wedtug kwestionariusza Kano, dokonania stosownych obliczedh w programie Excel
i graficznego przedstawienia ostatecznych wynikdw, przeprowadzenia analizy ilosciowej i jakosciowej
otrzymanych wynikéw oraz okreslenia znaczenia cech produktu i jego opakowania wptywajgcych na
rozmiar satysfakcji konsumenta. Ponadto wykorzystanie tej metody wymaga od studentéw i prowadza-
cego zajecia zaangazowania, umiejetnosci pracy zespotowej, ciggtego poszukiwania sposobdéw popra-
wy jakosci produktow w kontekscie zwiekszenia stopnia satysfakcji konsumenta z cech produktu i jego
opakowania. Producentom za$ moze uswiadomié konieczno$¢ podjecia dziatan na rzecz wzmocnienia
atrakcyjnosci wytwarzanych produktéw.
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Using the Kano Method in Improving the Quality
of Product Safety Management Classes

Abstract: The purpose of this study was to present the possibility of using the Kano method in Product
Safety Management (PDS) classes at the Wroclaw University of Economics and Business and to test its
reproducibility. The study used the case method, and the research carried out in 2021-2023 documen-
ted more than a dozen food products. The use of the Kano method is a valuable example that activates
students by working in teams and carrying out a project involving collecting information on product
and packaging characteristics, and conducting surveys. In addition, it allows them to acquire the skills
of quantitative and qualitative processing of the results obtained. The repeatability of the results ob-
tained by different authors for the same or similar product could only sometimes be obtained, which
could have been influenced by the research timing, the research group’s heterogeneity, and changing
trends in the food market. The Kano method was an effective way of improving classes in the subject
of Product Safety Management (PDS). It can be recommended in the implementation of other topics in
which customer satisfaction with purchased products or provided services is studied.

Keywords: Kano method, food products, case method, project, quantitative and qualitative analysis
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