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@ The University of Debrecen (UD) is aiming to enter the dietary supplements market with
its own branded and self-manufactured products. The goal of our research is to determine
the product characteristics which provide a competitive advantage for a dietary supplement
capsule about to be launched and translate them into technological parameters of
manufacturing. In this research, we aim to find out (K1) which product characteristics contribute
the most and (K2) which technological parameters need to be focused on during production. To
answer these questions, we integrated the Kano Model was integrated into the "House of Quality"
(QFD) model and cluster analysis was conducted. By applying these methods together, we can get a
clearer picture of which product characteristics to focus on in product development to achieve the
highest increase in customers’ satisfaction. The responses of 298 individuals were analysed based
on their consumption habits. According to our results, natural ingredients, scientific background
of the University of Debrecen, and safety were attractive factors for identifiable target groups,
moreover, the first two attributes contributing the most to customers’ satisfaction. Therefore, we
also recommend indicating these on the packaging. Based on the House of Quality analysis, bioactive
ingredients emerged as the most important technical parameter, so we recommend its adaption in
production.
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1. BEVEZETES — INTRODUCTION
1.1. Kano-modell — Kano Model

A Kano-modell egy a mindségmenedzsment
teriiletén nagyon népszerd eszkoz a termékek
és szolgéaltatasok mindségjellemzdinek ka-
tegorizalasara (KANO et al., 1984). A modell
5 kategoriat kiilonboztet meg att6l fliggGen,
hogy a mingségjellemzdk teljesitménye hogyan
hat a vevek elégedettségére. Az alapelvarasok
(Must be) olyanok, amelyek jelenléte a vevének
természetes, hidnya viszont elégedetlenséget
okoz. A teljesitmény jellemz&k (One-dimensio-
nal) linearis kapcsolatban vannak az elégedett-
séggel. A vonzo (Attractive) minGségjellemzEk

hiadnyat a vevé nem érzékeli, viszont megléte,
vagy magas teljesitménye extra elégedettsé-
get okoz. A semleges (Indifferent) jellemz&k
nincsenek kapcsolatban az elégedettséggel, a
hatranyosak (Reversal) viszont negativ linearis
kapcsolatban vannak vele, azaz ezek esetében
épp a megléte, vagy magas teljesitménye okoz
elégedetlenséget (1. abra). Az angol elnevezé-
sek kezd@betdit a késébbiekben, a képletekben
a nemzetkozi roviditéseknél fogjuk hasznalni
az eredeti tanulmanyoknak megfelelGen.

A modellnek szdmos valtozatat készitették
el az id6k soran, amelyekben vagy a kategoriak
szamat, vagy az értékel6 tablat modositottak
(lasd: KOTSIS és DARNALI, 2022).

Elégedettség

Semleges jellemzé

Teljesitmény
jellemzs

Teljesitetlenség

Teljesités

5
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4— Hatranyos
jellemzd
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FIG. 1

A Kano-modell kategoriainak hatasa az elégedettségre
(Effect of Kano Categories on Satisfaction)

Forras (Source): Shahin et al., 2013

Jegyzetek (Notes): Elégedettség (Satisfaction); Vonzo (Attractive); Teljesitmény jellemz§ (One-dimensional attributes);
Teljesités (Fulfilment); Alapelvaras (Must-be quality attributes); Hatranyos jellemz6 (Reversal feature); Elégedettlenség
(Dissatisfaction); Teljesitetlenség (Unfulfilment); Semleges jellemz§ (Indifferent characteristic)
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1.2. QFD, azaz a mindség haza — QFD, the
House of Quality

A minGség héaza technika az 1960-as években
alakult ki Japanban t6bb koncepci6 alapjan,
amelyet AKAO (1997) foglal Ossze torténel-
mi attekintésében: 1972-es japanul megjelent
cikkében & nevezi elGszor a modszert ngy,
hogy "hinshitsu tenkai", azaz mindségfejlesz-
tés ("quality deployment"), habar ez a meg-
kozelités még nem volt teljesen az, amit ma
QFD-ként ismeriink. 1978-ban jelent meg az
els6 konyv ezzel a cimmel, majd 1987-ben egy
atfogo jelentés a QFD alkalmazasarol kozel 8o
véllalat esetén keresztiil. Amerikaban el&szor
1983-ban irtak rdla, mig Eurépaban néhany
évvel kés6bb, 1987-ben volt elGszor alkalma
Akaonak bemutatni a moédszert.

A QFD a kovetkezd részekbdl 4ll (HAUSER
és CLAUSING, 1988): 1. Vev6i igények — VI

(Customer Attributes — CA). Azon tulajdonsé-
gok, amelyeket a vev6k a termékt6l elvarnak.
Mivel ezek szamosak is lehetnek, ezért ezeket
csoportositani is lehet. Mindegyik vevéi igény
mellett szerepel annak relativ fontossaga 1-10
—es skalan vagy szazalékban. 2. A haz jobb
oldalan szerepel egy benchmarking, a vevéi
igények értékelése a sajat és a versenytars ter-
mék(ek) esetében. 3. A haz tetején szerepelnek
a technikai paraméterek — TP (Engineering
Characteristics - EC), amelyek egy vagy tobb
vev6i igénnyel is kapcsolatban lehetnek. 4. A
héz kozepe a kapcsolati méatrix, amely azt adja
meg, hogy a TP milyen kapcsolatban all a vevéi
igénnyel. Ez lehet gyenge, kozepes vagy erds. 5.
A haz teteje a technikai paraméterek egymasra
hatasat adja meg. 6. A haz alja a technikai para-
méterek célértékét adja meg (2. dbra).

5. TP-k egymasr:

hatasa

3. Technikai
paraméterek

1. Vevéi igények

Jevei igény fontosséga

1.V

4. Kapcsolat matrix

2. Benchmarking

6. Technikai
paraméterek fontossaga

FIG. 2

A Minéség Haza felépitése
(Structure of the Quality House)
Forrés (Source): Sullivan, 1986 alapjan sajét szerkesztés (Authors’ own compilation based on Sullivan, 1986)
Jegyzetek (Notes): 1. Vevéi igények (Customer attributes) | Vevéi igény fontossiga (The importance of customer
attributes); 2. Benchmarking (Benchmarking); 3. Technikai paraméterek, TP (Engineering characteristics, EC);
4. Kapesolat matrix (Correlation matrix); 5. TP-k egymasra hatasa (Interaction of ECs); 6. Technikai paraméterek fontossaga
(Importance of engineering characteristics)
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A haz ezeken tilmenden kiegészithet6 més
informaciokkal pl. vev6i reklamacidk gyakori-
séga a vevdi igények kapesan vagy a technikai
paraméterekhez kapcsolodo javitasi koltségek,
vagy a vevéi igények stratégiai fontossaga, vagy
a technikai paraméterek megvéaltoztatasanak
nehézsége (HAUSER és CLAUSING, 1988). A
mindség haza alkalmazéasara nincs egyértelmi
leirds. Alkalmazésa a felhasznélotol fiigg: a
mérnokoknek segit az adatokat hasznosithato
formaban megjeleniteni. Egy marketing igaz-
gatonak a vevok hangjat jeleniti meg, de alkal-
mas stratégiai lehetGségek feltarasara is.

A kovetkez 1épésben a haz tovabb bontha-
t6 az alkatrész jellemzdk, a folyamat jellemzk
és a folyamattervezés iranyaba is, igy Ossze-
kapcsolva a vevéi igényeket a folyamat kiala-
kitdsaval. Az alkalmazisa nem egyszer(i, de
lehet6séget teremt a team munkara és a kiilon-
b6z6 részlegek kozotti egyiittmiikodésre (SOS
és FOLDESI, 2023).

1.3. QFD és Kano-modell integraci6ja —
Integrating Kano Model and QFD

Hagyoméanyosan a QFD a vev6i igények fontos-
séga és az azokban elért, versenytarsakhoz vi-
szonyitott teljesitmény alapjan segit a legfonto-
sabb vevéi igények meghatarozasdban. Ez azon
a feltevésen alapul, hogy a legfontosabb elvaras
fejlesztése eredményezi a legnagyobb javulést
az elégedettségben. De ez nem feltétleniil van
igy, mivel az elégedettség nem feltétlen van li-
neéaris kapcsolatban az adott mindségjellemzé
fejlesztésével (MATZLER és HINTERHUBER,
1998). ANDERSON és MITTAL (2000) atfogd
elméleti attekintést ad a mingségjellemzék, a
vev6i elégedettség, a vevéi lojalitas és a vallala-
tok profitja kozotti Osszefliggésekrdl. TING és
SHEN (2002) regresszi6 elemzés alkalmazasé-
val mutatja be a vevéi elégedettség és a minG-
ségjellemzdk teljesitménye kozotti aszimmetri-
kus kapcsolatot. Ezt mutatja be mindemellett
a Kano-modell is. Altalaban a vevék a termék
jellemz§ fontossagardl alkotott itéletiiket a
korabbi tapasztalataik alapjan hozzdk meg.
SAUERWEIN (1999) szerint a legnagyobb fon-
tossagot a vevék az alapelvarasoknak tulajdo-
nitjak, és alacsonyabbat sorban a teljesitmény,
vonz6 és semleges jellemzGknek. Ugyanakkor
ez azt is jelenti, hogy a QFD alapjan a cégek
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olyan jellemzéknek tulajdonitanak jelent&sé-
get, amelyek fejlesztése nem emeli jelentésen
a vevlk elégedettségét. HUISKONEN és PIRT-
TILA (1998) bemutatja azokat a lehetséges
eseteket, amelyeknél a hagyomanyos fontossag
értékelés alapjan (azaz anélkiil, hogy ezeknek
a jellemz6knek a Kano-kategoriaival tisztdban
lennénk) téves kovetkeztetésre juthatunk attol
fliggben, hogy milyen Kano-kategoridba esik
a termékjellemzd, amelyet a dontés meghoza-
talakor nem ismeriink:

1. Elvart mindgségjellemz6, nagyon fontos, a
versenytarsakkal azonos teljesitmény: amikor
a vev$ azt mondja egy szolgéltatas jellemz6rol,
hogy nagyon fontos, mikézben ennek fejlesz-
tése felesleges lenne, a szervezet koltséget 6l
annak tovabbi javitasdba anélkiil, hogy jelent6s
versenyel6nyre tenne szert.

2. Elvart mingségjellemz6, alacsony fontos-
ség, a versenytarssal megegyez$ teljesitmény:
az alacsony fontossag a korabbi tapasztalatok-
bol szarmazik, amely elviheti a véallalat fokuszat
az adott mindségjellemzérél. Azonban mivel
alapelvarasrol van szo, egy kismértéki csokke-
nés a teljesitményben a vevik elégedetlenségé-
nek novekedését okozhatja.

3. Vonz6 mindségjellemzs, nagyon fontos,
versenytarsnél alacsonyabb értékelés: amikor
egy fontos tulajdonsigban a vallalat rosszabbul
teljesit a versenytarsaknal, akkor gy kezelik
ezt, mint kritikus és fejlesztendd tulajdonsé-
got. De ha ez vonzo tulajdonsag, akkor igazabol
nincs kritikus versenyhatranyban a véllalat,
vagyis az eréforrasokat hatékonyabban is fel-
hasznalhatja més teriiletek fejlesztésével.

4. Vonz6 mindségjellemzd, alacsony fontos-
ség, a versenytassal megegyez§ teljesitmény: a
vonz6 mindségjellemzdk egy része alacsony
fontossdgot kap, mivel ezekrél a vev6knek
nincs korabbi tapasztalata, és nem varjak el
azokat. Ebben az esetben az a versenyel6ny,
amely a jobb teljesitményt adhat, felfedezetlen
marad.

MATZLER és szerz6tarsai (2004) bizonyit-
jék, hogy a fontossag a teljesitmény fiiggvényé-
ben is véltozhat. Az alapelvarasok esetében a
vevlk teljesitmény értékelésének novekedésé-
vel a fontossag csokken, a vonzd kovetelmé-
nyek esetében viszont nd, mivel mar ismerik
az elényoket és megszoktak azokat. Eszerint
minél innovativabb (ismeretlenebb) az attrib-
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tum, a fontossaga annal inkabb csokken. Mivel
az innovaci6 elényei ismeretlenek a vevok sza-
mara, a bevezetése altalaban akadalyokba iit-
kozik, ha az elemzés csak a fontossagon és a tel-
jesitményen alapul. Rdadasul, ha a fontossag a
teljesitménnyel valtozik, a QFD-matrix alapjan
hozott dontések torzitottak lehetnek.

A fentebbi példak is jol mutatjak, hogy a
QFD és a Kano-modell integraldsa megoldast
jelenthet ezekre a félreértelmezett szituaciokra.
TAN és SHEN (2000) ravilagitanak arra, hogy
a termék jellemz6k nem csak nem egyforman
fontosak, de més-mas modon is fontosak a
vevl szamara. A vonzod tulajdonsagok példaul
sokkal konnyebben novelik a vevéi elégedett-
séget, mint az alapelvarasok. Ezért a fejlesztési
ratat, amely a célérték és a jelenlegi helyzet ha-
nyadosa, s kovetkez6képp sziikséges a korrigél-
ni Kano-kategoriaval:

IR ;= (IR )" (1

ahol
IR , — a Kano-kategoriaval korrigalt fejlesztési
rata
IR, — az eredeti fejlesztési rata, a célérték és a
jelenlegi értékelés hanyadosa
k — az egyes Kano-kategoridhoz rendelt muta-

s

to.

Az adott vevéi igény korrigalt fontossagat
(1) ugy kapjuk, hogy az eredeti fontossagat
(I ) megszorozzuk ezzel a korrigalt fejlesztési

raw:

rataval.

I,=I.*IR, (2)

A szerzG6k szerint a k értékének meghataro-
zasa a fejleszt§ csapat feladata, de egy lehetsé-
ges értékelést is meghataroznak: az alapelvara-
sok esetében k =0,5, a teljesitmény jellemzSk
esetében k=1, és a vonz6 tulajdonsagok esetén
k, =2 alkalmazasat javasoljak. Ugyanakkor a
szerzok nem hatarozzak meg mas Kano-ka-
tegoridk k értékét. TONTINI (2007) szerint
ugyanakkor ezzel a modszerrel egy olyan ter-
mékhez jutunk, amely kivalo lesz az alapelvara-
sok tekintetében, de nem hoz tobblet elégedett-
séget a vonzo jellemzék hianya miatt. Es nem
oldja meg a fontossag értékelésével kapcsolatos
problémat sem, st egyes esetekben novelheti
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azt, példaul azéltal, hogy a versenytarsakkal
megegyezl teljesitményt nydjtd alapelvarasok
fejlesztése nagyobb hangsulyt kap.

SHAHIN és NEUKIE (2011), TAN és SHEN
(2000) modelljét tovabb fejlesztve a Kano-mo-
dell hdrom alap kategori4jat tovdbb bontja: M,
— inkébb elvart, M, — kozepesen elvart és M,
— kissé elvart, a vonzot pedig: A, — nagyon von-
z0, A, — kozepesen vonzo és A, — Kissé vonzo
kategoriakra, emiatt az értékel6 tablat is modo-
sitjak. Az ezekhez a kateg(')riékhoz rendelt k ér-
tékek k, =4,5. k=3, k Ms=2> k, =0,98, k,,=0,7
és k,,=0,5. Az altaluk alkalmazott korrigalt fej-
lesztési rata egyenletét a pedig kovetkez6képp
modositottak

IR ;= (IR )\ (3)

Ezzel tovabb arnyaltik a QFD és a Ka-
no-modell integraci6jat, Aam tovabbra is prob-
1éma az alapelvarasok talhangstlyozasa. Meg
kell jegyezni, hogy 2 évvel kés6bb SHAHIN és
szerzGtarsai (2013) kritizaltak a modellt a gor-
bék kezdGpontja miatt, és egy 4j értékel§ tablat
dolgoztak ki a kissé, kozepesen és nagyon el-
vart és vonzo kategoriak azonositasahoz.

TAN és PAWITRA (2001) a Kano-modellt a
SERVQUAL modellel egyiitt integralta a QFD-
be. Ok a minégségjellemzdk fontossagat az el-
vart és a tapasztalt értékelések kiilonbségével
szoroztak meg, majd ezt a Kano-modell alap-
jan kapott kategoria k értékével szoroztak meg,
ami elvért jellemz6 esetén k =1, teljesitmény
jellemz6 esetén k=2, és vonzd teljesitmény
jellemz6 esetén k,=4. Ezzel ugyan nagyobb
hangstlyt kapott a vonz6 tényezdk fejlesztése
a tobbi kategoridhoz képest, &m mivel GAR-
VER (2003) szerint a vevSk hajlamosak min-
den megszokott jellemz6t fontosnak értékelni,
ezért TONTINI (2007) szerint ezt nem feltétlen
ellenstlyozza az alapelvarasok alacsony k érté-
ke.

A k értékének onkényes megallapitasa he-
lyett TONTINI (2007) egy alternativ megoldast
ajanl, azaz a fontossag helyett a Vevéi Elége-
dettségi Koefficiens (CSC — Customer Satis-
faction Coefficients, ldsd TIMKO, 1993; KUO,
2004) alkalmazaséat. Ez alapjan Tontini az SI és
DI mutatok koziil az abszolut értékben nagyobb
alkalmazésat javasolja, ezéltal azok a jellemzGk
kapnak nagyobb stlyt, amelyek jobban nove-
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lik az elégedettséget, ha megjelennek, vagy az
elégedetlenséget, ha hidnyoznak. Igy kevésbé
jelenik meg a multbeli tapasztalat fontossagot
befolyasol6 hatésa, mivel a Kano-modell egy
hipotetikus szituaciéra kérdez ra. Rdadéasul a
k értékének meghatarozéisa objektiv modszer-
rel torténik szemben a korabbi modszerekkel.
Ugyanakkor meg kell jegyezni, hogy a kateg6ri-
ak koziil az értékelés soran kizarja a hatranyos
tényezdket.

I, =Max(|SI|,|DI|) (4)
T+V

S = reves (5)
A+T

DI = ~rroves ©)

ahol az
SI (satisfaction index) — elégedettségi index
DI (dissatisfaction index) — elégedetlenségi in-
dex.

AVIKAL és szerzétarsai (2020) viszont mar
ket is szerepeltetik, emellett a Fuzzy Kano-mo-
dell alkalmazésaval (14sd még LEE és HUANG,
2008) mar tobb valasz megjel6lését is megen-
gedik, amely alapjan az IR , szdmitésa a kovet-
kez§:

IR = (l1+m)"IR) @
m = Max(|SI|,|DI|) ®

A k értéke pedig 0, 0,5, 1 és 1,5 a semleges,
elvart, teljesitmény és a vonzo6 jellemzdk ese-
tén.

MADZIK (2018) ezzel szemben a Kano-ka-
tegoridk folytonos valtozoként vald kezelése
mellett érvel. Ennek kapcsan egy tugynevezett
k, érték alkalmazasit ajanlja, amely figyelem-
be veszi a vélaszok Kano-kategoridk kozotti
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megoszlasat is, és ezeknek egy sulyozott atlagat
adja. Ezzel egy folytonos valtozova alakitva a
Kano-modell eredményeit, amelyben tiikr6z6-
dik a leggyakoribb kategoérian kiviil es6 vala-
szok megoszlasa is.

k= 3V i+ 24T+ 1% A;+(—2)+H; +041; (9)

Vi+Ti+A+H+I;
k = 0,25¢%0%31k (10)

Ugyanakkor meg kell jegyezni, MADZIK (2018)
modellje esetében a semleges tulajdonsagok k.
értéke 0, k értéke igy 0,25. A SHANIN és NEU-
KIE (2011) modellhez képest annyi a kiilonb-
ség, hogy mig ott a k értéke a gorbék meredek-
ségét, addig itt a k (a k -b6l szdmitva) a gorbe
pozicibjat adja meg.

2. ANYAG £ES MODSZER — MATERIAL
AND METHOD

Kutatasunk soran egy a Debreceni Egyetem,
DE (University of Debrecen, UD) altal Gjon-
nan kifejlesztett étrend-kiegészit§ kapszulaval
szembeni fogyasztéi elvarasokat vizsgéltuk. A
funkci6fa alapjan egy f6 hatast azonositottunk:
Fo= jotékony hatés, amelyet tovabb bontot-
tunk alfunkcidkra, és meghataroztuk az ezek-
hez kapcsolodé vevéi igényeket és technikai
paramétereket (1. tablazat).

Az adatfelvételre 2022. december és 2023
februar kozott keriilt sor. A Google Forms se-
gitségével szerkesztett online kérd6ivet a Deb-
receni Egyetemen tanulé 297 f6 nappali és
levelez$ tagozatos hallgaté toltstte ki. Eletkor
tekintve jellemz8en 21-25 év kozotti, néi kitol-
t6k (59,3%) voltak (2. tablazat). A kutatis nem
reprezentativ, az eredmények csak korlatozot-
tan vetithet6k ki a magyarorszagi fogyasztokra.
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1. TABLAZAT

TABLE 1

Az étrend-kiegészitd tabletta Funkci6 fa elemzése

(Function Analysis of Dietary Supplement Tablets)

Alfunkcié
(Subfunction)

Vevdi igény
(Customers’ need)

Technikai paraméter
(Technical Parameter)

F1: Specialis hatast valt ki
(It has a specific effect)

E1: Szellemi frissességet ad
(It gives mental freshness)

T1: Biolbgiailag aktiv 6sszetevk
(Biologically active ingredients)
T2: Prebiotikum tartalom
(Prebiotic content)

F2: Biztonsagos

(Safety)

E2: Szavatoltan biztonsagok
(Guaranteed safety)

E3: DE tudoméanyos hattér

(UD scientific background)

E4: Csak természetes Osszeteviket
tartalmaz (Contains only natural
ingredients)

T3: Nehézfém tartalom

(Heavy metal content)

T4: Eltarthatosag (Permanence)
T5: Ajanlott mennyiség (NRV: napi
ajanlott beviteli mennyiség)
(Recommended amount (NRV:
recommended daily intake))

F3: Szedési kényelmet ad
(Gives taking comfort)

Es: Egyontetd allag (Uniform texture)
E6: Semleges iz (Neutral taste)

E7: Semleges illat (Neutral fragrance)
E8: Konnyen lenyelhetd, kismérett
kapszulék (Easy to swallow, small
capsules)

T6: i’z (Taste)
Ty: Atlagtomeg (Average weight)

F4: Gazdasagi teljesitmény
(Economic performance)

E9: A termék ara

(Price of the product)

E1o0: DE gyartas (UD production)
E11: DE mérka (UD brand)

T8: Onkoltség (Cost price)
T9: Csomagolas forméja
(Form of packaging)

Forras (Source): Sajat szerkesztés, 2024 (Authors’ own compilation, 2024)

2. TABLAZAT TABLE 2
A valaszad6k megoszlasa életkor és nemek szerint
(Distribution of Respondents According to Age and Gender)
Fé (Count) %
18-20 éves (18-20 years old) 15 5,1
21-25 éves (21-25 years old) 250 84,2
Korcsaportok (Age 25-30 éves (25-30 years old) 12 o
groups) 5-3 5-30 Y 4,
35-40 éves (35-40 years old) 14 4,7
40 éves fol6tt (Above 40 years old) 6 2,0
Férfi (Male) 118 39,7
Nemek (Genders) NG (Female) 176 59,3
Nem kivan ra valaszolni (Does not wish to answer) 3 1,0

Forras (Source): Sajat szerkesztés, 2024 (Authors’ own compilation, 2024)
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A kérdéiv kitoltGket megkértiik, hogy va-
laszoljanak arra, milyen gyakran fogyasz-
tanak gyb6gynovényteat, energiaitalt, kéavét,
étrend-kiegészit6t, vitamin tablettat, gyogy-
novény kivonatot, koffeintablettat, aromatera-
piat. Ezeket 1-6-os skalan kellett értékelniiik.
1-Soha, 2-havonta, 3-hetente, 4-kuaraszertien,
5-naponta, 6-naponta 2-3-szor.

Ez alapjan 4 klasztert hoztunk létre, ahol az
elsé klaszterbe tartoznak a kavézok, akik ka-
raszertien szednek vitamintablettat, idénként
gyogyteat isznak, és gyogynovény kivonatot
szednek, de nem isznak energiaitalt és nem
szednek étrend-kiegészit6ket sem. Oket KA-
VESOK-nak neveztiik el. A klaszter kézéppon-
tok értékeit a 3. tiblazat tartalmazza.

A masodik klaszterbe tartozok azok, akik
hetente isznak energiaitalt, és szednek vita-
mint, viszont kavét és gyogyteat ritkan isznak,
és nem szednek étrend-kiegészit6t, gydgyno-
vény kivonatot, és nem alkalmaznak aromate-
répiat. Oket ENERGIAITALOSOK-nak nevez-
tik el.

A harmadik klaszterbe tartoznak azok, akik
naponta kavéznak, karaszertien szednek ét-
rend-kiegészit6t és vitamint, hetente egyszer
isznak energiaitalt, és id6nként gy6gynovény
kivonatott és gyogyteat isznak. Oket NYITOT-
TAK-nak neveztiik el.

A negyedik klaszterbe tartozok naponta
szednek vitaminokat, karaszertien étrend-ki-
egészit6t, hetente kavéznak, gyodgyteat isznak,
és szednek gy6gynovény kivonatot, illetve ha-
vonta aromaterapiat is alkalmaznak, de nem
isznak energiaitalt. Ok az EGESZSEGTUDA-
TOSAK.

A 3. tablazatbol az is lathato, hogy a nék
aranya az egészségtudatossaggal egylitt novek-
szik, és a 4-es klaszter 72%-a n6. Ez egybevag
NABRADI és SZAKALY (2020) eredményeivel,
hogy étrend-kiegészit6k fogyasztisa az életkor
el6rehaladtaval né, valamint a nék korében
gyakoribb.

3. TABLAZAT TABLE 3
A Kklaszter kozéppontok
(Cluster Centres)
Klaszterek (Clusters)

1 2 3 4
Gybgynovény tea (Herbal Tea) 2 2 2 3
Energiaital (Energy drink) 1 3 3 1
Kavé (Coffee) 5 2 5 3
Etrend-kiegészitS kapszula (Dietary Supplement Tablets) 1 1 4 4
Vitamin tabletta (Vitamin Tablets) 4 3 4 5
Gyo6gynovény kivonat (Herbal Extract) 2 1 2 3
Koffein tabletta (Caffeine Tablets) 1 1 1 1
Aromaterapia (Aromatherapy) 1 1 1 2
NGk aranya (Women'’s ratio) 54,5% 50,6% 64,4%  72%
F6 (Count) 77 83 62 75

Forras (Source): Sajat szerkesztés, 2024 (Authors’ own compilation, 2024)

Eletkor tekintetében nincs lényegi kiilonb-
ség a klaszterek kozott, mindenhol a 20-25 év a
leggyakoribb kategoria, ami a mintank Gsszeté-
telének is koszonhetd.

Ezutéan a vilaszadoknak paros 6sszehason-
litas soran kellett értékelniiik az étrend-kiegé-
szit6 készitmény tulajdonséagait, amely alapjan

TAPLALKOZASMARKETING

10

meghataroztuk azok fontossagat KOVESI és
szerzGOtarsai (2010) szerint.

Emellett egy Kano-kérdéivet is kitoltet-
tlink, amelyben a valaszadoknak egy funkci-
onélis kérdést (Mit érezne, ha a hatékonyan
felfrissitené az étrend-kiegészit6?) és egy disz-
funkcionélis kérdést (Mit érezne, ha nem lenne
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érzékelhet§ hatasa az étrend-kiegészit6nek?)
kellett értékelnitik egy 1-t6l 5-6s skalan: 1 —
tetszene és oriilnék neki, 2 — tetszene és el is
varnam, 3 — nem szamitana, 4 — tetszene, de
elfogadnam, 5 — egyaltalain nem tetszene. Véla-
szaik alapjan egy kodtablazat segitségével azo-
nositottuk az adott jellemz6 Kano-kategorijat.
Természetesen el6fordul, hogy ami az egyik
vevének alapelvaras, az a masiknak semleges,
vagy éppen vonzo. De altalaban a szakiroda-
lomban a leggyakoribb kategoériat tekintik a
végsE kategorianak.

3. EREDMENYEK — RESULTS

A fliggelék tablazataban lathatéak a vevéi igé-
nyek 4 Kklaszter szerinti Kano-kategoériai, az
eloszlas alapjan kiszdmitott k. (9. egyenlet)
értékek és k (10. egyenlet) mutatok. Lényegi
kiilonbség, hogy a Kavézok és az Egészségtu-
datosak szaméra a szellemi frissesség alapel-
varas, mig a tobbieknek semleges jellemzG.
Egyforman semleges minden Kklaszterben a
kapszula allaga, ize, illata mérete, hatranyos
jellemz6 az ar, és vonzd tulajdonsag a termé-
szetes és a biztonsagos Osszetevd. Kiilonbség
volt, hogy az Egészségtudatosak szaméra a DE
gyartas vonzo6 jellemzd, mig a tobbi klaszternek
semleges. Nekik egyébként a DE mérkanév és a
DE tudoményos héttere is vonzo, a tobbi klasz-
ternek ezek is semlegesek, kivéve a Nyitottak
csoportjanak, ahol az utébbi fele-fele aranyban
volt vonzo és semleges. A k mutatok alapjan a
legnagyobb elégedettség novekedést a termé-
szetes Osszetevlk (2,13) és a tudoméanyos hat-
tér (2,08) okozza, mig a marka jel legmagasabb
kr értéke is csak 1,36.
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A kovetkez6 1épés a fontossig értékelése
és a Kano-modellbdl szarmazoé k értékkel valo
korrigalasa. Mivel jelen étrend-kiegészit6 egy
Gjonnan bevezetett termék lenne, ezért nem all
rendelkezésiinkre a termékkel kapcsolatos elé-
gedettség értékelés, amelyet a versenytarsakkal
Osszevetve a fejlesztési rata meghatéarozasidhoz
hasznalhatnank. Ezért a QFD-ben a fontossig
mutatét TONTINI (2006) alapjan a kovetkez6-
képp korrigaljuk:

I

adj

=1

raw

(11)

Mivel k értéke MADZIK (2018) alapjan
alapelvarasok esetén 0,5 teljesitmény jellem-
z6knél 1 és vonzo tulajdonsagoknal 2, igy azok
a jellemzdk valnak fontosabba, amelyek jelen-
tésen tudjak novelni a vevk elégedettségét. A
fontossagot (I ) a paros 6sszehasonlitas alap-
jan klaszterenként a 4. tablazat tartalmazza.

Mindenhol kis kiilonbséggel a természetes
OsszetevOk és a szavatoltan biztonsagos és a
szellemi frissesség volt a harom legfontosabb
jellemzd, bar klaszterenként volt némi kiilonb-
ség az értékekben. Az Egészségtudatosaknak a
természetesség, a Kavézoknak a biztonsag, mig
az Energiaitalosoknak a szellemi frissesség volt
a legfontosabb. Minden esetben a Debreceni
Egyetem maéarkaneve volt a legkevésbé fontos.
A legnagyobb eltérés a kapszulak jellemzdiben
volt, az Energiaitalosoknak fontosabb volt az
allag (24%), az iz (49%), az illat (34%) és a kis
méret (67%) mint a tobbieknek. Ez alapjan az
allapithat6 meg, hogy szamukra a nem jol ki-
alakitott kapszula elrettentd lehet, vagy emiatt
is valasztjak inkabb a folyékony formajat.
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4. TABLAZAT TABLE 4
Az egyes jellemzGk fontossaga 100-as skalan klaszterenként
(Importance of Features on a 100-scale According to Clusters)
4oz Energia- . Egészség-
Kavésok italosok Nyitottak tudatosak
(Coffee (Open
. (Energy . (Health-

drinker) . minded) .

drinkers) conscious)
Szellemi frissességet ad (Giving menthal freshness) 100 100 96 87
Szavatoltan biztonsagos (Guaranteed safe) 100 93 100 83
DE tudomanyos hattér (UD scientific background) 39 56 50 60
Csak természetes Osszetevék (Natural ingredients) 90 81 93 100
Egyontet( allag (Homogeneous texture) 16 24 18 17
Semleges iz (Neutral taste) 41 49 32 31
Semleges illat (Neutral odour) 26 34 4 8
Kisméret( kapszulak (Small capsules) 57 67 37 43
A termék ara (Price of the product) 66 62 67 45
DE gyartés (UD production) 15 21 22 31
DE mérkanév (UD brandname) 1 1 1 1

Forrés (Source): Sajat szerkesztés, 2024 (Authors’ own compilation, 2024)

A fontossag értékeket korrigilva a k értéké-
vel azt tapasztaljuk, hogy a kiilonbségek mar-
kansabbé valnak. Az Egészségtudatosaknal (4.
klaszter) pl. felértékel6dik a természetesség és
a DE tudomanyos héattér, illetve a DE gyartas,
mig az Energiaitalosok (2. klaszter) szdmara
még inkabb meghatirozo lesz a kapszula kiala-
kitasa (f6leg a mérete). Ugyanakkor a szellemi
frissesség mindegyik klaszter esetében hattér-
be szorul. Ez alapvetfen elvart a kapszulat6l
ezért ebben valo fejlesztés nem feltétlen okoz
elégedettség novekedést egy bizonyos szint fo-
lott.

Ezutan a Debreceni Egyetem gyartastech-
nolégusainak bevonasidval teammunkaban
elkészitettiik a QFD korrelacidos matrixat. Az
5. tablazat belsejében a vevdi igény és a tech-
nikai paraméterek kapcsolata szerepel, 1-gyen-
ge, 3-kozepes, 9-er6s kapcsolatot mutat. Pl. a
szellemi frissesség erds kapcsolatban van a
biolbgiailag aktiv 6sszetevikkel, mig kozepes
kapcsolatban van a prebiotikus 6sszetevokkel
és az ajanlott mennyiség bevitelével.
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Ez alapjan a technikai paraméterek abszo-
lat stlya:

TPapsz = Z T * Lgqj

Vagyis a biologiailag aktiv Osszetevék ab-
szolut sulya: 9*59+3%27+9%73+1%1=1270 az 1.
klaszter esetében. A relativ stly pedig az abszo-
lat salyok %-os megoszlasa (6. tablazat).

A relativ sdlyok alapjan megallapithato,
hogy minden klaszter esetében a biologiailag
aktiv 0sszetevSk (T1) és a napi ajanlott mennyi-
ség (NRV) (Ts) technolbgiai paraméter elégiti
ki leginkdbb a meghatarozott vevdi igényeket.
Az étrend-kiegészit§ célcsoportjainak tekinthe-
t6 3. és 4. klaszterben a biologiailag aktiv 6sz-
szetevlk a legfontosabb, ami azt jelenti, hogy
az emberi szervezet altal jol feldolgozhat6 6sz-
szetevl all az els6 helyen.
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5. TABLAZAT TABLE 5
A mingség haza
(House of Quality)
Sy
= = | S S
= 8 S ¥ S g
s g |§ |5|3% AN
. 2D Q v |28 9 | 3|8
Fontossag g % alZ g E,-a 2 E |
(Importance) § 3£ § £ g 5 "g - % & et
O8N | 82 | 3 = V8|2 | &
£ :5 32 & B8 5 /5 S|E¢2
PrE S S| 28 ~ | B E 3 ~] 2|2 [~}
Vevéi igények = 5 o | 58|®» 258 |8 |2 | w8 g
(Customer attributes) w's | 2 kS “é > ‘g £ g g |5 % |9 22
— . b . A - A
=€ |22 883 |73° 52 |5 |5¢
S 9 -8 S | R | & | = g . 2| R
S| 2 i ) g% =T Q =} <
Klaszterek :% S|AE = 53 S Ep S | E
(Clusters) S8 & z = 2 2% 8
M = " R .
o o <+ Hm E i = O
= B ole 2 a
1 2 3 4
Szellemi frissességet ad 3 R B B L B
(Giving mental freshness) 59 4 53 59 9 3 3
Szavatoltan biztonsagos 81 88 B B B B )
(Guaranteed safe) 75 79 9 9 3 3
DE tudoményos hattér 5 L6 B B B ) B B B )
(UD scientific background) 7 33 3 4 3
Csak természetes Osszetevék 86 110 B )
(Natural ingredients) 73 75 9 3 9 9 313 3
Egyontetii allag
(Homogeneous texture) 6 7 6 5 - 3 - - B - T B
Semleges iz (Neutral taste) 12 13 8 10 - - - - - 9 - - -
Semleges illat (Neutral odour) 5 7 1 1 - - - - - 1 - - -
Kisméretii kapszulak 5 6 15 o9 B B B B . B
(Small capsules) 7 3 9 9 9
A termék ara
(Price of the product) 6 8 6 5 - - - - 1 R 3
DE gyartas (UD production) 9 9 11 29 - - 1 - - - 119 9
DE mérkanév (UD brandname) 0,6 05 0,5 0,6 1 1 - - 3 3
Forras (Source): Sajat szerkesztés, 2024 (Authors’ own compilation, 2024)
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6. TABLAZAT

TABLE 6

A technikai paraméterek abszolut és relativ fontossaga
(Absolute and Relative Importance of Technical Parameters)

Abszolut sualy (Absolute weight)

T1 T2 T3 T4 Ts T6 Ty T8 To
1. klaszter (st cluster) 1270 195 758 894 1308 770 471 582 639
2. klaszter (2nd cluster) 1207 165 814 954 1394 799 558 624 738
3. klaszter (3rd cluster) 1345 177 890 1050 1311 847 377 678 574
4. Klaszter (4th cluster) 1714 192 851 1041 1607 1081 557 876 886

Relativ suly (Relative weight)

T1 T2 T3 T4 Ts5 T6 T7 T8 To
1. klaszter (1st cluster) 18% 3% 1% 13% 19% 1% 7% 8% 9%
2. klaszter (2nd cluster) 17% 2% 1% 13% 19% 1% 8% 9% 10%
3. klaszter (3rd cluster) 19% 2% 12% 14% 18% 12% 5% 9% 8%
4. Klaszter (4th cluster) 19% 2% 10% 12% 18% 12% 6% 10% 10%

Forrés (Source): Sajat szerkesztés, 2024 (Authors’ own compilation, 2024)

4. KOVETKEZTETESEK ES
JAVASLATOK — CONCLUSIONS AND
PROPOSALS

A fentebbi elemzés tanulsdgaként megfogal-
mazhato, hogy a klaszteranalizis eredménye-
ként elkiilonitett csoportok eltérd véleménnyel
rendelkeznek az egyes jellemz6k fontossaga te-
kintetében hasonléan FARKAS és KISS (2020)
megallapitasaval, ezaltal mas technikai para-
méterek valnak a legfontosabbé. Véleményiink
szerint a 3-as és 4-es klaszter, a Nyitottak és
az Egészségtudatosak azok, akik célcsoportjai
lehetnek egy étrend-kiegészit§ tablettanak. Az
1. kutatési kérdésre adott valaszunk, hogy az
6 szamukra a természetes Osszetevok, a tudo-
maéanyos héattér, és a biztonsagossag a harom
vonz6 tényezd, amelyek koziil az els§ kett6nek
a legmagasabb a kr értéke, igy ezek okozzdk a
legnagyobb elégedettség novekedést. Szemben
a DE markanévvel, amely a legkevésbé fontos
jellemzé. igy e helyett a tudomanyos hattér ki-
hangstlyozasara érdemes fokuszalni a termé-
szetes Osszetevok mellett, amelyeknek dontd
hatasa lehet a valasztas sordn. Ennek kapcsan
érdemes egyszertien és kozérthetGen informal-
ni a fogyasztét, mert a til sok informacié SOOS
(2016) szerint a vasarlas elutasitasat vonhatja
maga utan. A 2. kutatasi kérdésiink alapjan
megfogalmazott allitasunk, hogy a gyartas so-
ran a bioaktiv 6sszetevik alkalmazasa javasolt.
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Mivel a készitmények egyébként hasonlo plat-
formon (Osszetevék, modszerek) késziilnek,
ezért a harom vevd6i igény mint a ,,vev hangja”
miszaki kovetelményekké alakitasa a gyartas-
technoldgidban versenyel6nyt jelenthetnek a
tobbi termékkel szemben. A kutatas korlatja,
hogy nem reprezentativ, igy az eredmények
csak korlatozottan vetithet6k ki a magyaror-
szagi fogyasztokra.

5. OSSZEFOGLALAS — SUMMARY

A minGség héaza egy olyan eszkoz a termék
tervezés folyamataban, amely a vevéi igénye-
ket, a versenytarsakhoz viszonyitott helyzet
alapjan segit meghatéarozni azokat a technikai
paramétereket, amelyek a legfontosabb sze-
repet jatszdk a vevlk elégedettség novelésé-
ben. Ugyanakkor a vevék a leginkabb fontos
paramétereknek altalaban az alapelvarasokat
tartjak, ezek a Kano-modell szerint csak egy bi-
zonyos szintig novelik az elégedettséget. Ilyen
moédon viszont olyan technikai paraméterek
keriilnek fokuszba, amelyek csak korlatosan
novelik az elégedettséget. A Kano-modell QFD-
be val6 integricidjaval ez a probléma kikiiszo-
bolhetd, és az elégedettség ezen szint folé is
emelhetd.

Vizsgéalatunk fokuszaban egy szellemi fris-
sességet novel§ étrend-kiegészits tabletta allt.
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A Debreceni Egyetem f6ként alapszakos hallga-
t6i korében végzett fogyasztdi szokasok alapjan
négy csoportot kiilonitettiink el, ebbdl kettd,
a Nyitottak és az Egészségtudatosak csoportja
tekinthet§ a termék célesoportjanak. Szamuk-
ra vonzo6 tényez6 a természetes Osszetevik, a
Debreceni Egyetem tudoményos héattere és a
biztonsagossag, melyekbdl az elsé kett6 a Ka-
no-modell kr értéke alapjan okozza a legna-
gyobb elégedettségnovekedést. Ezek alapjan
a legfontosabb technikai paraméter a bioaktiv
Osszetevdk volt. Javasoltuk, hogy a csomagola-
son keriiljenek feltintetésre a természetes 0sz-
szetevOk és a Debreceni Egyetem tudoményos
hattere.
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QFD is A KANO-MODELL INTEGRALASA
EGY ETREND-KIEGESZITO TABLETTA BEVEZETESEHEZ

FUGGELEK — APPENDIX

A Kano-modell eredményei klaszterenként
(Results of Kano Model According to Clusters)

. Kano-
Kavésok A T v S H K Osszes kategéria k K
(Coffee drinker) E O A m R) Q) (TotaD) (Kano T
category)
Szellemi frissességet ad 5 L o1 B A 1o 0.588
(Giving mental freshness) 3 9 5 77 1234 5
Szavatoltan biztonségos
(Guaranteed safe) 9 9 30 26 - 3 77 v 1581 0,748
DE tudoményos héttér
(UD scientific background) 6 3 29 30 - 9 77 § 1,456 0,686
Csak természetes Osszetevék u 6 6 5 B B v 1701 0.81
(Natural ingredients) 3 4 77 7 013
Egyontetd allag
(Homogeneous texture) 6 6 12 5 3 - 77 5 0,623 0.385
Semleges iz (Neutral taste) 9 9 44 9 6 77 S 0,254 0,208
Semleges illat (Neutral odour) 3 3 44 24 3 77 S -0,486 0,178
Kisméretii kapszulak
(Small capsules) 6 12 17 36 6 - 77 S 0,896 0,465
A te}*rnek ara B ) ) o1 56 B 7 H 1455 0,001
(Price of the product)
DE gyartas (UD production) 3 3 3 35 3 3 77 S 1,257 0,597
DE markanév
(UD brandname) 6 3 27 38 3 - 77 S 1,130 0,547
. Kano-
Energiaitalosok A T v S H K Osszes kategoria K K
(Energy drinker) E) O @A @ R) Q) (TotaD) (Kano T
category)
Szellemi frissességet ad
(Giving mental freshness) 26 21 3 33 - - 83 5 0,928 0,476
Szavatoltan biztonsagos
(Guaranteed safe) 3 9 32 9 ) 3 83 v 1,800 0,870
DE tudf)mé}n_yos hattér 9 6 27 32 5 6 83 S 1247 0,503
(UD scientific background) ? >
Csak természetes Osszetevék
(Natural ingredients) 3 9 45 26 - - 83 v 1880 0,920
Egyontetd allag
(Homogeneous texture) 9 B 6 59 9 - 83 § 0,108 0,270
Semleges iz (Neutral taste) 9 - 12 44 18 83 S 0,108 0,270
Semleges illat (Neutral odour) 3 3 6 41 27 3 83 S -0,338 0,198
Kisméretti kapszuldk o1 1 9 32 B B 83 S 1,084 0,530
(Small capsules) ’ g
A tgrmek ara 3 - - 36 44 - 83 H -1,024 0,123
(Price of the product)
DE gyartas (UD production) 3 3 24 47 6 - 83 S 0,831 0,445
DE mérkanév - 9 27 4 3 - 8 s 1120 0,544
(UD brandname)
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. Kano-
Nyitottak A T A% S H K Osszes Kkategoria K K
(Open minded) E O A (0] R) Q) (Total (Kano T
category)
Szellemi frissességet ad L 1 5 ) ) 62 3 1 o
(Giving mental freshness) 4 5 9 4 145 1553
Szavatoltan biztonsagos
(Guaranteed safe) # 5 18 24 15 . . 62 v 1,823 0,884
DE tudoméanyos hattér
(UD scientific background) 3 3 23 24 3 6 62 v/s 1,286 0,609
Csak természetes Osszetevik
(Natural ingredients) 3 12 32 12 3 B 62 v 1,887 0,925
Egyontet( allag
(Homogeneous texture) 9 - 9 41 3 B 62 S 0,484 0,350
Semleges iz (Neutral taste) 9 - 3 38 12 - 62 S -0,097 0,234
Semleges illat (Neutral odour) - - 3 47 12 - 62 S -0,242 0,211
Kisméretii kapszulak
(Small capsulis) 6 B 9 41 6 ) 62 S 0:339 0,316
A termék 4ra ) B } 8 ) 62 H a1 0.0
(Price of the product) 44 419 1093
DE gyartés (UD production) - 9 15 38 - - 62 S 1,016 0,506
DE markanév
(UD brandname) 6 6 14 33 3 . 62 § 0,871 0,457
N Kano-
Egészség-tudatosak A T v S H K Osszes Kkategoria K K
(Health-conscious) E O @ (0] ®R) (@Q (TotaD) (Kano T
category)
Szellemi frissességet ad o o1 12 12 ) ) A 1440 0678
(Giving mental freshness) 3 75 44 ,07
Szavatoltan biztonsagos
(Guaranteed safe) 12 12 36 15 . . 75 v 1,920 0,946
DE tudomanyos hattér
(UD scientific background) 3 12 39 15 B 6 75 v 2,087 1,062
Csak természetes Osszetevik
(Natural ingredients) 15 12 36 6 ) 6 75 v 2130 1,095
Egyontetti allag B )
(Homogeneous texture) 6 6 57 6 75 S 0,160 0,279
Semleges iz (Neutral taste) - - 18 39 15 3 75 S 0,333 0,315
Semleges illat (Neutral odour) - - 3 36 21 15 75 S -0,550 0,171
Kisméretd kapszulak
(Small capsules) 3 21 15 30 6 . 75 S 1,040 0,514
A termék dra - - 21 1 - H -1,320 0,100
(Price of the product) 3 5 75 >3 ’
DE gyartas (UD production) 3 3 45 24 - - 75 A% 1,920 0,946
DE markanév
(UD brandname) 6 6 30 30 3 - 75 V/S 1,360 0,642
Forréas (Source): Sajat szerkesztés, 2024 (Authors’ own compilation, 2024)
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