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Zarzadzanie jakoscia, jako jeden z obszaréw badawczych w nurcie praktycznym nauk
o zarzadzaniu i jakosci, obejmuje swoim zakresem tematycznym m.in teoretyczne rozwazania
i badania empiryczne z zastosowaniem metod i technik doskonalenia jakosci produktow.
Badania podejmowane w ramach nurtu praktycznego sa ukierunkowane takze na konsumenckie
uwarunkowania jakosci oraz ksztaltowanie i oceng jakosci w catym cyklu zycia produktu,
w tym zywnosci. Znajomo$¢ cech produktéw warunkujacych tzw. jakos$é techniczng jest
jednym z istotniejszych czynnikéw zwigzanych z konsumentem, wplywajacych na
ksztaltowanie wymagafi i oczekiwan wobec zywnosci. Stad kluczowymi wydajg sie by¢
badania ukierunkowane na konsumentow, obejmujace swoim zakresem identyfikacje ich
oczekiwan oraz wymagan. Badania w tym obszarze sg istotne i zasadne, tym bardziej
ze wymagania wspolczesnych konsumentow wobec Zywnosci zmieniaja sie z uptywem czasu
1 zalezg od wielu czynnikéw, w tym: socjodemograficznych, ekonomicznych, srodowiskowych
czy spoleczno-kulturowych oraz indywidualnych preferencji i postaw. Monitorowanie tych
zmian oraz dostosowywanie strategii zarzadzania do dynamicznie rozwijajacych si¢ wymagan
konsumentéw moze pozwoli¢ na lepsze dopasowanie asortymentu produktéw i zwiekszenie
satysfakcji konsumentow.

Wspotczesny  rynek  produktéw  spozywezych — charakteryzuje si¢  rosngcym
zainteresowaniem konsumentéw oraz producentéw roslinami zawierajacymi w swoim sktadzie
zwigzki bioaktywne, w tym zwigzki o dziataniu przeciwutleniajagcym. Przyktadem takiej
rosliny jest ostrokrzew paragwajski (llex paraguariensis Saint Hilaire, Aquifoliaceae), znany
konsumentom jako produkt Yerba Mate, stanowigcy przedmiot rozwazan niniejszej dysertacji.
Yerba Mate to jeden z najpopularniejszych produktéw w krajach Ameryki Potudniowej
(Argentynie, Brazylii, Paragwaju i Urugwaju), ktory zyskuje na popularnosci takze w innych
regionach Swiata, w tym w Polsce. Dzialanie pobudzajace Yerba Mate determinowane wysoka
zawartoScig kofeiny, nazywanej zwyczajowo mateing, a takze wysoka aktywnosé

antyoksydacyjna zwigzkéw bioaktywnych, wplywa na zachowania konsumentéw i ich



sktonnos¢ do zakupu tego produktu. Konsumenci okreslajg swoje wymagania wobec jakosci
Yerba Mate w r6znych jej aspektach — nie tylko w odniesieniu do dzialania pobudzajacego oraz
prozdrowotnych wlasciwosci, ale réwniez w odniesieniu np. do bezpieczenstwa, cech
organoleptycznych, wygladu opakowania czy ceny. Stopieni speinienia tych wymagan moze
w roznym stopniu wpltywaé na postrzeganie produktu i jego akceptacje przez konsumenta.
Istotne jest zatem zidentyfikowanie wymagan konsumentéw wobec Yerba Mate, a takze
podejmowanie dziataf w celu popularyzacji tego produktu oraz zwigkszania wiedzy na jego
temat, poniewaz, ze wzgledu na wspomniane wilasciwosci, moze on stanowi¢ interesujgcy
substytut zar6wno herbaty, jak i kawy.

Jedng z metod zarzgdzania jakoscia, umozliwiajaca identyfikacje oraz klasyfikacje
wymagan wzgledem produktu na szes¢ kategorii (obowigzkowe, jednowymiarowe, atrakcyjne,
obojetne, przeciwne i watpliwe), ktérych stopien spetnienia w roznym stopniu wplywa na
satysfakcje bgdz niezadowolenie konsumenta, jest metoda Kano. Ze wzgledu na jej uniwersalny
charakter, metoda ta moze mie¢ zastosowanie w odniesieniu do réznego rodzaju produktow
i ustug. Jednakze na podstawie krytycznej analizy literatury przedmiotu stwierdzono,
ze zdecydowana wigkszos¢ dotychczas prowadzonych badan obejmowata swoim zakresem
zastosowanie metody Kano do doskonalenia jakosci produktéw przemystowych oraz szeroko
rozumianych ustug. Natomiast zaobserwowano ograniczone jej zastosowanie do doskonalenia
jakosci produktow spozywcezych, w tym Yerba Mate, co pozwolito na zidentyfikowanie luki
poznawczej w tym zakresie.

Jakos¢ Yerba Mate, podobnie jak innych produktow spozywezych, ma charakter
wielowymiarowy i moze by¢ oceniana wielokryterialnie. Ocena jakosci Yerba Mate stanowila
przedmiot badan wielu autoréw zaréwno w Polsce, jak i na $wiecie, jednak potaczenic badan
konsumenckich, w tym metody Kano, z badaniami fizykochemicznymi stanowi nowatorskie
podejécie do analizowanego zagadnienia oraz wypelnienia zidentyfikowang luke badawcza.

W odpowiedzi na zidentyfikowana luke poznawczg i badawcza w pracy zaproponowano
wielokryterialne podejscie do oceny jako$ci produktéw Yerba Mate, integrujace metode Kano
i oceng zachowan konsumentow, w uzupelnieniu o analize wybranych obiektywnych
wyr6éznikéw jakoscei, takich jak: lotne zwigzki organiczne (LZO) oraz zwigzki bioaktywne.
Podazajac tym nurtem, gléwnym celem pracy bylo opracowanie modelu produktu
spozywezego uwzgledniajgcego zaleznodci pomiedzy obiektywnymi kryteriami jakosci
a subiektywnymi kryteriami oceny konsumenckiej na przykladzie Yerba Mate.

Dodatkowo w pracy sformutowano cztery cele szczegotowe:



Cl:Kategoryzacja wymagai wobec wybranego produktu spozywezego poprzez zastosowanie
metody Kano.

C2:Okreslenie  wplywu  skategoryzowanych wymagan wobec wybranego produktu
spozywczego na zachowania konsumentow.

C3:Ocena jakosci Yerba Mate w kontekécie oznaczenia wybranych parametrow
fizykochemicznych z uwzglednieniem konsumenckiej oceny jakosci.

C4:1dentyfikacja cech jakosci Yerba Mate niezbednych do klasyfikacji w obszarach
zwigzanych z autentycznoscia.

Ponadto przeprowadzona kwerenda dostgpnej literatury przedmiotu nie wskazata
jednoznacznej odpowiedzi na temat mozliwych sposobow identyfikacji pochodzenia i oceny
autentycznosci Yerba Mate. Kwestia ta jest niewatpliwie istotna dla wspotczesnego
konsumenta, stosujgcego czgsto wzorce zréwnowazonej konsumpcji i Zwracajgcego uwage na
kwestie zafatszowan produktu. Autentyczno$é zywnosci jest jednym z istotnych wymagan
konsumentéw oraz jednym z nowych wymiaréw jakosci zywnoscei, w zwigzku z czym powinna
zosta¢ uwzgledniona w ramach zarzadzania jakoscig produktéw spozywezych. Stad podjeto
badania rowniez w tym zakresie.

Struktura rozprawy zostata podzielona na trzy zasadnicze czeéci. Pierwsza z nich,
W roznych wymiarach, instrumentarium zarzadzania jakoscig i jego zastosowania do
doskonalenia produktow spozywczych, a takze teorii zachowan konsumentéw. Druga czesé
pracy zawiera zalozenia metodologiczne badafi oraz schemat zastosowanej procedury
badawczej. 7 kolei cz¢$¢ empiryczna prezentuje wyniki badad i ich dyskusj¢. Dysertacja
obejmuje szes¢ rozdziatéw odpowiadajacych celowi gtéwnemu i uzupetniajacym go celom
szczegolowym pracy.

Zastosowanie metody Kano, w ramach realizacji pierwszego szczegélowego celu pracy,
pozwolilo na identyfikacje oraz kategoryzacje 28 wymagan konsumentéw wobec Yerba Mate,
dotyczacych: cech organoleptycznych (smaku, zapachu, wygladu naparu i suszu), mozliwosci
wielokrotnego parzenia Yerba Mate, bezpieczenstwa produktu rozumianego jako brak
zanieczyszczen — szkodliwych  dla  zdrowia, dziatania produktu (pobudzajgcego,
prozdrowotnego, odchudzajacego), marki, ceny i kraju pochodzenia, zawartosci réznego
rodzaju dodatkéw, sposobu produkcji czy tez sposobu zamykania opakowania.
Ponadto wskazano, w jaki sposob stopiefi spetnienia poszczegolnych wymagan wplywa na
stopien ich satysfakcji oraz niezadowolenia. Wymagania konsumentoéw przyporzadkowano do

kategorii: obowigzkowe (1 wymaganie), jednowymiarowe (I wymaganie), atrakcyjne



(7 wymagan), przeciwne (5 wymagan) oraz obojetne (14 wymagan). Nie wskazano natomiast
wymagan skategoryzowanych jako watpliwe.

Analiz¢ wynikéw badania z zastosowaniem metody Kano uzupelniono o wielowymiarowa
analiz¢ statystyczng, ktéra pozwolila na oceng wplywu czynnikéw socjodemograficznych
(ple¢, wiek, poziom wyksztalcenia, miejsce zamieszkania, wysokogé dochodéw) na
postrzeganie przez respondentéw wymagan wobec Yerba Mate. Wykazano, ze pleé
konsumentéw Yerba Mate jest czynnikiem, ki6ry statystycznie istotnie wplywa na
zréznicowanie kategoryzacji wymagan. Na tej podstawie opracowano zalozenia dwéch modeli
Yerba Mate. Jeden z modeli jest odpowiedzig na wymagania mezczyzn, a drugi kobiet.
Ze wzgledu na zidentyfikowane roznice w postrzeganiu wymagafi wobec Yerba Mate,
w modelu produktu kierowanym do me¢zezyzn uwzgledniono 14 wymagad, a do kobiet 19.
W obu modelach uwzgledniono wymagania skategoryzowane jako: obowiazkowe,
jednowymiarowe, atrakcyjne oraz przeciwne, czyli najbardziej istotnych dla danej grupy
konsumentow.

Z kolei na podstawie analizy wynikéw oceny zachowan i opinii konsumentéw wobec
Yerba Mate wskazano zaleznosci pomiedzy postrzeganiem danego wymagania, okre$lonym
z zastosowaniem metody Kano, a zachowaniami konsumentéw zwigzanymi z wyborem tego
produktu, co stanowito drugi szczegotowy cel pracy. Stwierdzono, ze wérod czynnikow
decydujagcych o wyborze danego produktu przewazaja wymagania, ktore jednoczesnie
wskazano jako najistotniejsze dla konsument6w, czyli cechy obowigzkowe, Jjednowymiarowe,
atrakcyjne i przeciwne. Ze wzgledu na znaczenie tych cech dla konsumentéw, zostaly one
uwzglednione wsréd zatozen do projektowanego modelu Yerba Mate. Biorac pod uwagg
uzyskane wyniki, wykazano, ze spelnienie przez Yerba Mate wymagan obowigzkowych
(mozliwo$¢ wielokrotnego parzenia Yerba Mate) i atrakcyjnych (np. dziatanie pobudzajgce
1 prozdrowotne, marka, cena oraz kraj pochodzenia) wplywa na wybor danego produktu,
podczas gdy obecnos¢ w produkcie cech skategoryzowanych jako przeciwne (np. smak gorzki
oraz zawartos¢ pytu) moze powodowac jego dyskwalifikacje w opinii konsumentow.

Badanie dotyczgce zachowan i opinii konsumentéw byto skierowane roéwniez do osob
niespozywajacych tego produktu, a analiza uzyskanych odpowiedzi pozwolila na wskazanie
barier wplywajacych na ograniczenie konsumpcji Yerba Mate oraz czynnikow mogacych
zachgci¢ potencjalnych konsumentéw do spozywania tego produktu. Stanowito to podstawe
formutowanych wskazowek dla dystrybutoréow Yerba Mate, cheacych rozszerzyé grupe

potencjalnych odbiorcow.



Uzupelnienie wynikéw uzyskanych za pomocg metody Kano stanowily takze badania
fizykochemiczne, polegajace na oznaczeniu lotnych zwiazkéw organicznych (LZO) w suszu
Yerba Mate za pomocg chromatografii gazowej w ukladzie GC-MS i zwiazkow bioaktywnych
obecnych w naparach tego produktu za pomocg wysokosprawnej chromatografii cieczowej.
Ocena fizykochemiczna wybranych produktéw Yerba Mate byla kluczowa dla
przeanalizowania i zinterpretowania subiektywnych wymagaf konsumentéw za pomocg
obiektywnych wyréznikow jakosci, co pozwolito na realizacje trzeciego szczegotowego celu
pracy. Pozostale wymagania konsumentéw, uwzglednione w modelu Yerba Mate, oceniano na
podstawie analizy obecnego stanu wiedzy oraz wynikéw badania zachowan konsumentow.
Wskazane zaleznosci pozwolity na zrealizowanie celu gléwnego, poprzez zaprojektowanie
autorskiego modelu Yerba Mate, ktory w pracy rozumiany jest jako wzorzec produktu
o cechach, ktére w najwyzszym stopniu spelniajg wymagania konsumenta. W celu
skwantyfikowania zaprojektowanego modelu, zaproponowano réwniez wzor, ktory jest proba
pomiaru stopnia spelnienia wszystkich wymagan konsumentéw uwzglednionych w modelu
produktu.

Dodatkowo uzyskane wyniki badan fizykochemicznych analizowano w kontekscie
identyfikacji cech jakosci Yerba Mate niezbednych do klasyfikacji w obszarach zwigzanych
z autentycznoscig. Poszukiwano zwiazkéw chemicznych, ktére wyrézniaja produkty Yerba
Mate pod wzgledem kraju pochodzenia, co pozwolito na realizacje czwartego szczegdlowego
celu pracy. Analiza lotnych zwigzkéw organicznych oraz profilu zwigzkéw bioaktywnych nie
umozliwita wyznaczenia jednoznacznych kryteriow wyrézniajgcych Yerba Mate pod
wzgledem danego kraju pochodzenia, jednak zaobserwowano pewne tendencje, ktére moga
stanowi¢ podstawe do wyznaczenia kierunku dalszych badan w tym zakresie. Stwierdzono,
ze w celu precyzyjnego okreslenia kryteriow oceny autentycznosei, konieczne byloby
zwigkszenie proby badawczej oraz rozszerzenie zakresu badan fizykochemicznych, a takze
wykonanie badan makroskopowych i mikroskopowych oraz mikrobiologicznych.

W branzy produktéw spozywezych bardzo istotnym jest identyfikowanie potrzeb
i wymagaf konsumentéw, jednak dla producentéw zywnosci zdecydowanie bardziej
jednoznaczne i fatwiejsze do interpretacji sa obiektywne parametry jakosciowe. Subiektywna
ocena dostarcza wielu cennych informacji o postrzeganiu produktu spozywezego przez
konsumentéw, jest jednak mniej precyzyjna i niejednoznaczna w interpretacji przez
producentdw i sprzedawcow. Z tego wzgledu kluczowym jest polgczenie tych badan
i zidentyfikowanie zaleznoéci miedzy subiektywnymi wymaganiami konsumentéw

a obiektywnymi kryteriami jako$ci. Polgczenie metody Kano z oceng wybranych



fizykochemicznych parametréw jakosci Yerba Mate stanowi oryginalne rozwiazanie problemu
naukowego w niniejszej pracy, poniewaz za pomocg obiektywnych kryteriéw jakosciowych
analizowano i interpretowano subiektywne wymagania konsumentow.

Analiza wynikéw badan przeprowadzonych w ramach dysertacji oraz identyfikacja
zalezno$ci pomigdzy subiektywnymi kryteriami oceny konsumenckiej a obiektywnymi
kryteriami jakosci stanowity podstawe do pozytywnej weryfikacji trzech i falsyfikacji jednej
z hipotez badawczych.

Przeprowadzenie nowatorskich badan w zakresie integracji metody zarzadzania jakoscia —
— metody Kano z badaniem zachowan konsumentéw i obiektywng ocena wybranych
parametrow jakosci produktu spozywczego, na przykladzie Yerba Mate, stanowi oryginalne
rozwigzanie problemu naukowego w niniejszej pracy oraz wktad w rozwéj dyscypliny nauk
o zarzadzaniu 1 jakosci. Na podstawie uzyskanych wynikéw zaprojektowano model produktu,
ktory skwantyfikowano za pomoca autorskiego wzoru. Po odpowiedniej adaptacji wzér ten
moze by¢ wykorzystany takze w odniesieniu do innych produktéw spozywezych. Zastosowanie
wzoru wymaga jednak przeprowadzenia procesu walidacji przed jego wykorzystaniem przez
innych badaczy, co moze stanowi¢ jeden z dalszych kierunkéw badan w tym zakresie. Ponadto
przedstawione w pracy wyniki oraz sformutowane wnioski posiadajg warto$¢ aplikacyjna,
poniewaz mogg stanowi¢ cenne wskazéwki dla producentéw i sprzedawcéw planujacych
dziatania marketingowe oraz rozszerzenie asortymentu w odpowiedzi na wymagania obecnych
oraz potencjalnych konsumentéw. Dodatkowo prowadzenie badan oraz propagowanie wiedzy
na temat Yerba Mate moze przyczynic¢ sie do zwigkszania $wiadomosci konsumentow na temat
tego produktu, jako potencjalnego substytutu kawy czy herbaty. Wskazane powyzej kwestie
potwierdzaja mozliwo$¢ zastosowania uzyskanych wynikoéw badan w sferze zaréwno

gospodarczej, jak i spotecznej.
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