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BADANIA KONSUMENCKICH ATRYBUTOW JAKOSCI
MLEKA SPOZYWCZEGO

Streszczenie: Najwazniejszym elementem badan bylo okreslenie czynnikéw bedacych dla
konsumentow identyfikatorami jakosci mleka spozywczego. Konsumenci oceniaja jakos$é
mleka przez pryzmat jego atrakcyjnos$ci sensorycznej oraz $wiezosci, identyfikowanej z ter-
minem przydatno$ci do spozycia. Jednoczesnie te czynniki jako pierwsze brane sa pod uwage
podczas decyzji o zakupie danego produktu. Cechy produktow mleczarskich zwiazane z para-
metrami typowo technologicznymi nie pokrywaja si¢ z cechami bgdacymi dla konsumentow
wyréznikami jakosci.

Stowa kluczowe: jakos¢ mleka, zachowania konsumenckie, atrybuty mleka.

1. Wstep

Jako$¢ stata sig istotng 1 wyrdzniajaca cecha na konkurencyjnym rynku produktow
zywnosciowych, na ktorym konsumenci podejmuja wybory, uwzgledniajac rozne
atrybuty jakosci. W sektorze podazy zywnosci mozna obserwowacé zjawisko, w kto-
rym firmy oferuja wiele zblizonych produktéw, otrzymywanych przy zastosowaniu
podobnych technologii oraz przy podobnym wktadzie finansowym, a eksponowanie
atrybutow jakos$ci uzalezniaja od oczekiwan konsumenta [Grzybowska-Brzezinska
2008, s. 44]. W tej sytuacji wielu autorow podejmuje proby zdefiniowania jakosci
zywnosci, uwzgledniajac jej rézne aspekty. Jednakze nalezy zwrdci¢ uwagg na to,
aby oddzieli¢ jej dwa zakresy znaczeniowe jakosci: ,,ujgcie petne jako$¢ udatna”
(w tym przypadku podstawowym kryterium jest stopien spetnienia wymagan od-
biorcy, ktory rozwaza, w jakim zakresie nabywany towar spetnia jego potrzeby) od
»ujecia zawezonego jakos¢ zgodnosci” (gtownym kryterium jest stopien spetnienia
formalnych wymogow, norm, ustalonych dokumentow) [Borycka 2010, s. 17].

W przypadku zawezonego ujgcia jakosci okreslono oczekiwania technologicz-
ne, ktore moga by¢ docenione przez konsumenta, ale nie zawsze sa wymagane na
takim poziomie, jaki oferuje przemyst i czgsto technologiczne parametry jakos$ci nie
sa czytelne i identyfikowane przez konsumenta. Nalezy takze zwroci¢ uwagg na to,
iz jakos¢ akceptowana przez konsumentow jest o wiele trudniej mierzalna i moze
rozni¢ si¢ od doktadnie sparametryzowanej jakosci technicznej [Zalewski 2002,
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s. 34; Widelska 2008, s. 67; Grzybowska-Brzezinska 2008, s. 46]. Najczesciej pre-
zentowana w literaturze jest definicja, ze jako$¢ zywnosci to stopien zdrowotnosci
wyrozniany przez jej warto$¢ dietetyczng, wartos¢ kaloryczna, warto§¢ odzywcza,
bezpieczenstwo dla zdrowia, to rowniez stopien atrakcyjnosci sensorycznej (wyglad
zewngetrzny, wyglad na przekroju, konsystencja, tekstura, smakowitos$c, zapach) i sto-
pien dyspozycyjnosci (wielko$¢ jednostkowa, rozpoznawalno$¢ gatunku, trwatosc,
latwo$¢ przygotowania) w szerokim konsumenckim i spotecznym zakresie znacze-
niowym, istotny tylko w granicach mozliwo$ci wyznaczonych przewidzianymi dla
tych produktow surowcami, technologia i cena [Ozimek 2007, s. 48; Kotozyn-Kra-
jewska, Sikora 2010, s. 15-17].

Bardzo zblizone jest okreslenie konsumenckiej jakosci zywno$ci proponowane
przez P.A. Luninga i in., ktorzy wyrozniaja ,,cechy wewngtrzne” (zwigzane bez-
posrednio z whasciwosciami produktu i jest to bezpieczenstwo produktu i aspekty
zdrowotne, wlasciwosci sensoryczne, niezawodnos¢ produktu i wygoda w jego uzy-
ciu oraz ,,cechy zewngtrzne”, ktore nie musza wplywaé bezposrednio na fizyczne
wlasciwosci produktu, a do ktorych zalicza si¢ wlasciwosci systemu produkcyjne-
go, aspekty srodowiskowe oraz dziatania marketingowe [Luning, Marcelis, Jongen
2005, s. 13—17]. H. Gorska-Warsewicz wskazuje, ze na jako$¢ zywnosci w rozumie-
niu konsumentoéw sktadaja si¢ podstawowe aspekty zywnosci (zawartos¢ sktadni-
kéw odzywezych wplywa na warto$¢ zdrowotng i dietetyczng produktow oraz na
fizyczna posta¢ produktu: tatwos$¢ przygotowania, opakowanie odpowiednie pod
wzgledem rodzaju, wielkosci, funkcji ochronnej i informacyjnej) oraz specyficz-
ne wyrozniki jakosci dla poszczegdlnych grup produktow zywnosciowych, ktore
w opinii konsumentow gwarantuja wyzsza jako$¢ okreslonych produktow [Gorska-
-Warsewicz 2001, s. 35-37].

Duza role odgrywa dyspozycyjnos¢ produktu, ktora konsumenci zaliczaja do
wazniejszych wlasciwosci zwiazanych z jako$cia produktow zywnosciowych, szcze-
golnie w przypadku produktéw opakowanych, gdy utrudniona jest ocena sensorycz-
na [Grzybowska-Brzezinska 2008, s. 47; Kotozyn-Krajewska, Sikora 2010, s. 17].
Na dyspozycyjno$¢ produktu sktadaja si¢ m.in.: rozpoznawalnos¢ gatunku — swego
rodzaju swoisto$¢ wygladu zewnetrznego oraz oznakowania, ktéra ujawnia si¢ na
pierwszy rzut oka i pozwala konsumentowi odr6zni¢ rodzaje produktéw, a takze ich
klasy jakosciowe, wielko$¢ jednostkowa, trwalos¢, tatwos¢ przygotowania [Koto-
zyn-Krajewska, Sikora 2010, s. 18]. U. Widelska, méwiac o uzyskaniu zadowolenia
przez konsumenta, odwotuje si¢ do ,,jakosci naturalnej” produktow zywnosciowych
(uwzglednia parametry nazywane wczesniej atrybutami zdrowotnosci czy atrak-
cyjnoscia sensoryczng); t¢ jako$¢ konsument ocenia za pomoca swoich zmystow
[Widelska 2008, s. 72]. Trafne jest rowniez okreslenie J. Torunskiego [2003], ktory
zauwaza, iz klient postrzega jako$¢ zazwyczaj przez pryzmat ceny, ktéra odbiera
jako miernik zaoferowanych przez producenta atutéw danego wyrobu. W praktyce
bowiem okazuje sig, ze o ocenie jakosci decyduje nie tylko mozliwo$¢ zaspokajania
oczekiwan klienta w zakresie parametrow technicznych, ale przede wszystkim cena,
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jaka trzeba zaptaci¢ za okre$lony poziom zaspokojenia oczekiwan [Sethuraman,
Cole 1999, s. 35; Torunski 2003, s. 12].

Wazna rol¢ w ocenie postrzeganej jakosci odgrywa takze znajomo$¢ marki przez
konsumentéw. Postrzegana jako$¢ jest opinia konsumentow o ogoélnej doskonato-
$ci 1 wyzszo$ci wyrobu lub ustugi majacych dana marke [Gorska-Warsewicz 2006,
s. 12].

Istnieje bardzo wiele pogladow i pojg¢ na temat postrzegania jakosci zywnosci
przez konsumentéw i czynnikdéw ja warunkujacych. Kluczowa role odgrywaja atry-
buty sensoryczne, ktére moga by¢ ksztattowane przez doswiadczenie konsumen-
ta i sa bardzo subiektywne, czgsto moga by¢ ksztaltowane przez postawy wobec
marki. Jest to istotne zwtaszcza w przypadku produktow, ktoére w kategorii cech
technicznych nie sa zréznicowane, a ich cechy sensoryczne nie sg oceniane w miej-
scu realizacji zakupu, gdyz sa to zapakowane produkty. W przypadku produktow
pakowanych, takich jak mleko spozywcze, walory technologiczne produktu sg iden-
tyfikowane przez informacje na opakowaniu dotyczace cech wyrobu czy informacje
dodatkowe, jakie umieszcza producent, np. logo, marke, barwe, ksztatt opakowania.
To, w jakim stopniu te informacje moga ksztalttowaé opini¢ konsumenta o jako-
Sci i lojalne zachowania klienta, stalo si¢ przedmiotem prezentowanych badan. Do
szczegotowych celéw badan nalezalo okreslenie cech mleka spozywczego, ktore sa
rozpatrywane przez konsumentow jako jego atrybuty jakos$ci, poznanie preferencji
konsumentow w zakresie cech opakowania mleka spozywczego (sposobu otwiera-
nia, formy konstrukcyjnej, rodzaju materiatu opakowaniowego, pojemnosci, porgcz-
nos$ci), poznanie informacji czytanych przez konsumentow na opakowaniu mleka
spozywczego oraz ich istotnosci podczas decyzji zakupu i definiowanie konsumenc-
kiej jako$ci produktu.

2. Zakres merytoryczny badan

Badania realizowano w dwoch etapach, pierwszy to proba ustalenia wymiardéw jako-
$ci mleka spozywczego. Do realizacji tego zagadnienia wykorzystano literature do-
tyczaca badan jakosci mleka i jego przetworéw [Gaworski, Szymanska 2006, s. 85;
Piekut 2007, s. 47, Mika 2009, s. 17] oraz badania eksploracyjne technika wywiadu
zogniskowanego wsrdd 46 osob, w ktorych zidentyfikowano wymiary jakosci, ktore
ludzie biora pod uwage w odniesieniu do mleka spozywczego. Metoda wywiadu re-
alizowano z wykorzystaniem kwestionariusza o luznej i elastycznej strukturze. Wy-
wiady przeprowadzono na przypadkowo wybranej grupie sposrod ludzi zwiazanych
z mlekiem spozywczym: od ludzi, ktorych praca jest zwiazana z przetworstwem
mleka — technologoéw, kierownikow sprzedazy w supermarketach, do koncowych
konsumentow. W wyniku badan eksploracyjnych, ktore realizowano w styczniu
2011 r. w Olsztynie, wygenerowano 16 cech, ktore badani uznali za identyfikatory
jakos$ci mleka spozywczego.
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Drugi etap badan to zgromadzenie opinii dotyczacych zachowan konsumentow
na rynku mleka spozywczego z uwzglednieniem konsumenckich parametréw jako-
$ci oraz ocena poziomu wiedzy i §wiadomosci konsumentow w zakresie atrybutow
mleka, ktoére uwzgledniaja w ksztattowaniu preferencji. W drugiej czesci badan do
gromadzenia informacji zastosowano metod¢ nalezaca do pomiaréw sondazowych
posrednich, a mianowicie metod¢ wywiadu bezposredniego z uzyciem standary-
zowanego poglebionego kwestionariusza ankiety. Badania zostaty przeprowadzo-
ne w marcu i kwietniu 2011 r. Respondentami byly osoby zamieszkujace miasta
i wsie wojewodztw kujawsko-pomorskiego, warminsko-mazurskiego, pomorskiego
oraz podlaskiego. Badana populacja liczyta 200 oséb, ale ze wzgledu na to, Ze nie
wszystkie ankiety zostaty prawidlowo wypetione, analizie poddano informacje po-
zyskane od 170 os6b. Wsrdod tych 170 osob, kobiety stanowity 69%, a mezczyzni
31%. Zdecydowana wigkszo$¢ respondentéw stanowily osoby w wieku 2645 lat
(45% badanych). Najwigcej respondentow miato wyksztatcenie wyzsze i1 $rednie
(56%). Najliczniejsza grupe stanowily osoby pracujace umystowo (41%). Osoby
ze wsi stanowity 35%, pozostata cz¢§¢ badanych to mieszkancy miast. W badaniu
uwzgledniono rowniez dochody respondentdw i ich przecigtne miesigczne wydatki
na zywno$¢. Najwigcej sposrod respondentow zadeklarowato, ze miesigczna wy-
sokos¢ dochoddéw netto przypadajaca na cate gospodarstwo domowe miesci si¢
w przedziale od 1000 zt do 2500 zt (52%). Wsrod badanej populacji przewazaty
gospodarstwa trzyosobowe (29%), gospodarstwa dwuosobowe reprezentowato 24%
ankietowanych, a czteroosobowe 21%.

3. Wyniki badan

Ze wzgledu na to, ze wigkszo$¢ konsumentéw deklaruje spozywanie mleka kilka
razy w tygodniu lub nawet codziennie, zapytano ich o powody tak czgstego udziatu
tego produktu w diecie. Bardzo wazna cecha sa walory zdrowotne mleka (Srednia
4,2 w skali pieciopunktowej, gdzie 5 oznaczato czynnik bardzo wazny, a 1 czynnik
catkowicie niewazny), mozliwos¢ wykorzystania w réznych positkach ($rednia 4,0),
a takze przekonanie o jego wysokiej wartosci odzywczej (Srednia 3,9) oraz trwatosci
($rednia 3,7), (tab. 1). Mniejsze znaczenie maja takie czynniki, jak: przyzwyczajenie
wyniesione z domu rodzinnego ($rednia 2,9), szybka ,,przekaska” migdzy positkami
($rednia 2,6) czy tez chg¢ zmiany stylu odzywiania (Srednia 2,6).

Rynek produktow mleczarskich charakteryzuje si¢ obecnie bardzo bogata oferta.
Dlatego tez, aby skutecznie oddziatywaé na zachowania nabywcow mleka spozyw-
czego, nalezy pozna¢ czynniki, ktore sa brane pod uwage przy zakupie tego produktu,
oraz ustali¢, jakie cechy sa identyfikatorami jego jako$ci. Poproszono respondentow
o okreslenie, w jakim stopniu podane czynniki sa dla nich wazne podczas zakupu
mleka spozywczego. Analiza dokonanych obliczen wskazuje na to, iz badana grupa
respondentéw w najwigkszym stopniu przy zakupie mleka spozywczego bierze pod
uwage termin przydatnosci do spozycia (Srednia 4,6). Na drugim miejscu sg smak



56 Mariola Grzybowska-Brzezinska, Katarzyna Tadajewska

Tabela 1. Stopien istotnosci motywow spozywania mleka spozywczego
w opinii badanych respondentow

Wyszezegdlnienia Sredn,ia Odchylenie

punktow standardowe
Walory zdrowotne 42 0,91
Mozliwo$¢ szerokiego zastosowania w roznych positkach 4,0 1,00
Przekonanie o wysokiej wartosci odzywczej 3,9 1,08
Szeroki i roznorodny asortyment 3.3 1,26
Wygoda uzycia 32 1,19
Chg¢ urozmaicenia jadlospisu 3,0 1,12
Przyzwyczajenia wyniesione z domu rodzinnego 2,9 1,29
Szybka ,,przekaska” migdzy positkami 2,6 1,22
Che¢ zmiany stylu odZzywiania 2,6 1,19

1 — czynnik catkowicie niewazny, 5 — czynnik bardzo wazny.
Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie badan.
oraz przystgpna cena (Srednia 4,2), a na trzecim — gwarancja jakos$ci (Srednia 4,0).

Najmniej punktow uzyskaly reklama ($rednia 1,8) oraz promocja sprzedazy ($rednia
2,4) (tabela 2).

Tabela 2. Wazkos¢ czynnikow branych pod uwagg podczas zakupu mleka spozywczego
w opinii badanych respondentow

Wyszczegolnienia Srednia punktow | Odchylenie standardowe
Termin przydatnosci do spozycia 4,6 0,71
Smak 4,2 0,96
Przystgpna cena 42 0,90
Gwarancja jakosci 4,0 1,06
Zawartos$¢ thuszczu 3,9 1,11
Wartos¢ odzywcza 3,8 1,08
Producent 3,5 1,17
Dziatanie prozdrowotne 3,5 1,15
Uznana marka 3,4 1,15
Przyzwyczajenie 32 1,15
Pojemnos¢ opakowania 32 1,15
Wartos¢ kaloryczna 3,1 1,23
Metoda utrwalenia 3,0 1,23
Rodzaj materiatu opakowaniowego 2,8 1,19
Rodzaj opakowania 2,8 1,16
Promocja sprzedazy 2,4 1,19
Reklama 1,8 0,90

1 — czynnik catkowicie niewazny, 5 — czynnik bardzo wazny.

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie badan.
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Konsumenci podczas zakupu mleka spozywczego z reguty w pierwszej kolejno-
$ci biorg pod uwage podstawowe wlasciwosci produktu, ktore ich zdaniem decyduja
0 jego jakosci i bezpieczenstwie spozycia. Warto zwrdci¢ uwagg na to, iz konsumen-
ci z reguly decyduja o bezpieczenstwie zdrowotnym danego produktu spozywczego,
biorac pod uwage przede wszystkim termin przydatnosci do spozycia, a nie np. znaki
jako$ci umieszczane na opakowaniach. Wczesniejsze badania wykazaly bowiem, iz
W rzeczywistosci bardzo mate grono konsumentdéw zwraca uwage na znaki jakosci
podczas zakupu produktow mleczarskich [Grzybowska-Brzezinska 2008, s. 47].

Respondentom zaprezentowano rowniez informacje umieszczane na opakowa-
niu mleka i poproszono o wskazanie tych, ktore czytaja podczas zakupu. Prawie
wszyscy ankietowani (96,7%) wskazali, iz podczas zakupu mleka czytaja informa-
cje o terminie przydatnosci do spozycia (rys. 1).

Metodautrwalania 23,7
Informacje promocyjne 24,3
Warunki przechowywania 25,0
Wartos¢ kalory czna 29,6
Pochodzenie 30,3
Znakijakoéci 355

Wartoéé odzyweza 38,8

Masa netto 50,7
Producent 59,9

Marka 64,5

Zawartosé tluszczu 79,6

Termin przy datnosci do spozycia 5;5,7

y y u y T

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Rys. 1. Deklaracje respondentéw w zakresie informacji czytanych na opakowaniu mleka spozywczego
podczas zakupu

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie badan.

Duza grupa zadeklarowata rowniez, ze czyta informacje¢ o zawartosci thuszczu
(79,6%), marce (64,5%), producencie (59,9%) oraz masie netto (50,7%). Najmniej
konsumentow czyta takie informacje, jak: metoda utrwalenia (23,7%), promocje
(24,3%) 1 warunki przechowywania (25%).

Jak juz wezesniej zasygnalizowano, termin ,,jako$¢ produktéw mleczarskich” jest
roznorodnie interpretowany przez konsumentoéw. W celu zapoznania si¢ z postrzega-
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niem jakosci mleka spozywczego przez respondentdéw, przedstawiono im 16 cech
(cechy ustalone w efekcie badan eksploracyjnych), wsrod ktorych znalazty sig¢ cechy
zarowno rynkowe jak i technologiczne, a nastgpnie poproszono o uszeregowanie ich
wedhug kryterium waznosci, gdzie cyfra 1 oznacza cech¢ najwazniejsza, a 16 ce-
chg najmniej wazna. Wérdd identyfikatorow jakosci mleka spozywczego dominuja
w opinii respondentdw trzy cechy: termin przydatnosci do spozycia ($rednia 3,2),
zawarto$¢ thuszczu ($rednia 3,9) i cena (Srednia 4,8). Natomiast mniej wazne byly
takie cechy, jak rodzaj opakowania, informacje przekazywane w reklamie, promocje
sprzedazy. Oczekiwane cechy mleka spozywczego w atrybutach jako$ci to naturalny
smak, 14-dniowy okres trwatosci, cena 2,16 zi, znak jakosci ,,Q”, utrwalenie mleka
metoda UHT, zawartos¢ thuszczu 3,2%, opakowanie o pojemnosci 1 litra, standardowa
warto$¢ odzywcza (cho¢ akceptowana bytaby podwyzszona zwarto$¢ witamin) oraz
uznany producent Mlekpol z marka Laciate. Cechy uzytkowe opakowania mleka to
forma kartonika wykonanego z kartonu laminowanego z plastikowym zamknigciem
umozliwiajacym wielokrotne zamykanie. Deklaracje respondentow w wielu przy-
padkach okazuja si¢ zaskakujace i przede wszystkim $§wiadcza o duzej niewiedzy na
temat mleka i jego cech. Zgodnie z Polska Norma PN-A-86003:1996 Mieko i prze-
twory mleczne. Mleko spozywcze mleko musi mieé postaé jednolitej cieczy o barwie
biatej lub biatej z odcieniem jasnokremowym oraz o smaku i zapachu wiasciwym dla
mleka, bez obcych posmakow i zapachow. Czgsto okresla si¢ smak mleka jako deli-
katny, tagodnie stodki i lekko stony, a zapach jako $wiezy i naturalny'. Zapach mleka
jest standaryzowany w przypadku przemystowej produkc;ji i trudno jest wskazac jego
charakterystyke. Jednakze poza tymi cechami sa inne, ktore wydaja si¢ mie¢ wigkszy
wplyw na jako$¢ koncowa mleka spozywczego.

Podczas deklaracji powodoéw spozywania mleka, jako jeden z gtdéwnych konsu-
menci wskazali przekonanie o duzej wartosci odzywczej. Natomiast juz przy iden-
tyfikowaniu jako$ci mleka i czynnikach branych pod uwage podczas jego zakupu
czynnik ten nie nalezat do najwazniejszych. Warto$¢ odzywcza ze srednia punktow
9,1 (gdzie 1 — cecha najwazniejsza, a 16 — cecha najmniej wazna) znalazta si¢ do-
piero na czwartym miejscu w hierarchii czynnikow okre$lajacych jakos¢ mleka, a na
szostym — posrod czynnikéw determinujacych jego wybdr. Moze to wskazywac, iz
konsumenci maja swiadomos$¢, ze mleko nalezy do kategorii produktéw z wysoka
warto$cia odzywcza i nie analizuja jej w kategoriach jakos$ci, a tym bardziej nie do-
ciekaja, jakie parametry wartosci odzywczej ma kupowane przez nich mleko, cho¢
niecate 40% konsumentdéw przyznalo, ze rzeczywiscie czyta t¢ informacj¢ na opa-
kowaniu mleka. Bardzo niska ocena metody przetwarzania mleka (srednia 8,2 pkt,
gdzie 1 — cecha najwazniejsza, a 16 — cecha najmniej wazna) w szeregu czynni-
koéw okreslajacych jego jako$¢ moze wskazywac na brak swiadomosci badanych,
iz metoda utrwalania mleka ma wptyw na jego sktad chemiczny, a co za tym idzie,
na jego warto$¢ odzywcza. Mleko UHT jest preferowanym rodzajem mleka wérod

! http://www.agrosukces.pl/wyrozniki-jakosci-technologicznej-mleka,76,hodowla,artykul.html.
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Tabela 3. Konsumenckie atrybuty jakosci mleka spozywczego oraz oczekiwane cechy
mleka spozywczego w opinii badanych respondentow

Konsumenckie atrybuty jakosci mleka spozywczego

Oczekiwane cechy mleka spozywczego

korzystanie z produktu

cechy iakodci znaczenie cechy | odchylenie | optymalne walory mleka struktura
YJ w pkt standardowe SpOZywczego odpowiedzi w %
Okres trwatosci 3,2 2,20 Trwatos$¢ 14 dni 60
Zawarto$¢ thuszczu 3,9 2,8 Thuszez 3,2% 78
Cena 4.8 3,9 Cena 2,16 zt za litr 54
Smak, zapach 4,9 3.9 Naturalny smak 49
Dodatki 53 3.6 P(.)dwyzszona zawarto$¢ 39
prozdrowotne witamin
Oznaczenia 7,1 34 Znak jakosci Q 45
Metoda . 8.2 2.9 UHT 46
przetworzenia
Marka 9,4 3,6 Laciate 49
Warto$¢ odzywcza 9.6 37 Sta.ndardowa wartos¢ 34
odzywcza

Producent 10 3.4 Mlekpol 54
POJemnosc. 10.3 3.1 1 litr 68
opakowania
Rodzaj opakowania 11,1 3.1 Karton 53
Informacje Konkursy
przekazane 11,8 3,9 41
w reklamie
Promoq. a 123 2.9 Nizsza cena 3
sprzedazy
Rodzaj zamknigcia Plastikowe zamknigcie

12.6 3.9 umozliwiajace wielokrotne 67

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie badan.

badanych respondentow, kiedy to straty witamin i sktadnikow mineralnych sa w tym
przypadku najwigksze (nawet do 20%). Badani konsumenci deklaruja, ze reklama
i promocja sprzedazy nie maja wptywu na ich decyzj¢ wyboru marki mleka. Jed-
nakze rzeczywiste postgpowanie ukazuje pewna rozbiezno$¢. Potwierdzeniem tego
jest chociazby wybor przez zdecydowana wigkszos¢ respondentdw marki Laciate
(respondenci wybierali marki mleka, ktére najczesciej kupuja). Laciate to rodzaj
marki mleka, ktore jest utrwalane metoda UHT i popularne jest wérod konsumentow,
ktorzy zapewniaja, ze walory odzywcze sa gtdwnym motywem spozywania przez
nich mleka. Co decyduje o tym, ze tak duze grono konsumentow preferuje wias-
nie t¢ marke? Gléwnie popularno$¢ opakowania i dziatania promocyjne. Ostatnie
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poczynania producenta w zakresie zmiany szaty graficznej opakowania sa dobrym
tego przyktadem. Nowy design miat by¢ lekki i utwierdza¢ wizerunek marki jako
nowoczesnej 1 najwyzszej jakosci, a przede wszystkim zostal wprowadzony z mysla
o konsumentach — o ich poczuciu komfortu, wymaganiach i stylu zycia. Dla porow-
nania, mozna przytoczy¢ przyktad marki Milandia SM Ostrol¢ka, ktéra to marka
nie zostala wymieniona posrod preferowanych przez respondentow marek. Mleko
Milandia, dzigki zastosowanej technologii ESL, zachowuje wszystkie witaminy
i mikroelementy oraz naturalny smak. Nalezy ono do kategorii mleka premium, przy
jednoczesnym zachowaniu optymalnej dla handlu i konsumentéw ceny. Pakowane
jest w bardzo wygodna butelkg kartonowa Tetra Top, z porgecznym, estetycznym
i innowacyjnym otwarciem, a dostgpne jest w trzech wariantach zawartosci thuszczu
(1,5, 2 1 3,2%). Te wszystkie cechy jednak nie wystarczyly, aby przekonaé¢ kon-
sumentow do zakupu tego mleka. Konsumenci, cho¢ moze nieswiadomi tego, tak
naprawde podejmuja decyzje zakupowe mleka pod wptywem reklamy i licznych
dziatan promocyjnych.

4. Whnioski

Rynek produktow mleczarskich charakteryzuje si¢ obecnie wzrastajaca konkuren-
cja, dlatego tez glownym celem przedsigbiorstwa jest spetnienie oczekiwan klientow
oraz zapewnienie im wysokiego poziomu satysfakcji w zakresie jako$ci produktu.
Nalezy jednak zwrdci¢ uwage na to, ze jakosc¢ jest pojeciem bardzo ztozonym, gdyz
technolog za gtowne kryterium jakos$ci uznaje stopien spetnienia przez dany produkt
formalnych wymogdw, norm, co ma jednocze$nie gwarantowa¢ konsumentom bez-
pieczenstwo zdrowotne. Konsument, podejmujac decyzje o zakupie danego produk-
tu spozywczego, kieruje si¢ wieloma kryteriami wyboru, jednakze ich rola i waznos¢
w przypadku mleka i przetworéw mlecznych moga by¢ nieco inne w poréwnaniu
Z innymi grupami Zywnosci.

Wyniki przeprowadzonych badan wskazuja, ze badani konsumenci nie sa konse-
kwentni w swoich deklaracjach, a odczytywanie ich zachowan na rynku jest trudne,
gdyz czgsto sa to spontaniczne decyzje i deklarowane motywy nie zawsze maja od-
zwierciedlenie w realizacji zakupu. Konsumenckie kryteria jakosci mleka spozyw-
czego w przypadku badanych konsumentow to termin przydatnosci do spozycia, za-
warto$¢ thuszczu, cena, zapach i smak (choc nie jest to czynnik, ktory roznicuje oferte
na rynku). Poszukuja produktu, ktérego termin przydatnosci jest okoto 14 dni (sa to
z reguty mleka pasteryzowane, podczas gdy w oczekiwanej metodzie przetworzenia
wskazuja system UHT). Swiadczy to o matej wiedzy badanych respondentéw o me-
todach przetworzenia mleka, a takze o braku informacji o ofercie produktéw dostep-
nych na rynku o znacznie wigkszych atrybutach prozdrowotnych i naturalnosci.

Biorac pod uwage funkcjonalne aspekty jakosci mleka i site oddziatywania opa-
kowania, mozna stwierdzi¢, ze ,,idealnym” opakowaniem mleka spozywczego dla
konsumentow jest karton z plastikowym zamknigciem umozliwiajacym wielokrotne
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otwieranie i zamykanie. Wazne jest takze to, aby na opakowaniu w szczegdlnosci
byly widoczne informacje dotyczace terminu przydatnosci do spozycia, zawartosci
thuszczu, wartosci odzywczej, marki oraz producenta.
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RESEARCH ON CONSUMER QUALITY ATTRIBUTES OF MILK

Summary: A key element of the study was to determine the factors that are identifiers for
the consumer quality of drinking milk. Consequently, based on the outcomes of the survey
it can be stated that the consumers assess the quality of dairy products through their sensory
attractiveness and freshness perceived as a shelf life. At the same time, these indicators are
first to be taken into consideration while buying a particular product. Nevertheless, quality
attributes indicated by the consumers do not coincide with milk products features connected
with typically technological parameters.

Keywords: quality of milk, consumer behavior, attributes of milk.



