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A min6séglgy jov6je nagymeértékben fiugg attél, hogy az ipari
szakemberek mennyiben tudjdk mérhet6vé tenni a vev6i kdvetelménye-
ket és milyen valaszokat adnak azokra. Kilonésen igaz ez az
élelmiszeriparra és a kapcsolodd teriletekre, ahol a vallalatok
jovedelmez&sége megkoveteli a végsd fogyaszték kivansdgainak és
elvardsainak gyors megvalaszolasat. Olyan gyakorlati moédszerekre van
szlikség, amelyek alkalmasak a vev8k termékekkel és/vagy
szolgéaltatasokkal kapcsolatos elvardsainak értelmezésére és mérésére.

Taldan a legnehezebb dolog a vilagon éppen a huméan érzékelés
jellemzése, hiszen nincs két teljesen azonos ember. Valéban nagy
kihivast jelent az a kérdés, hogyan lehet olyan pontos adatokat és
informaciot kapni az egyes potencialis fogyasztoktol, amelyek
irdnytldként szolgalhatnak a termékfejlesztéshez, az értékesitési
promociéhoz és a folyamatos min6ségfejlesztéshez. Az utdébbi 60 évben
folyamatosan tanulményoztak, hogyan alkalmazhaté az érzékszervi
minéségmérés - mint eszkdéz - az éallandéan valtozd fogyasztasi
kovetelmények, az elfogadhatosag és a preferenciak jobb megértésére,
kilonosen az élelmiszerek és mas hasonld termékek vonatkozaséban
(Duxbury, 2005; Gatchalian and Brannan, 2011; Mielgaard, et al. 2006).

A Filop-szigeteken Oriasi verseny van kulénésen a siit6éiparban és a
gyorsétel (fast food) gyartds terlletén. Versenytarsai kozott ma a Red
Ribbon Bakeshop, Inc. (RRBI) az egyik legsikeresebb véllalat ebben a
szféraban. Az RRBI szamos leadnyvallalattal rendelkezik a vilag
kiillénboz6 részein, mindenek elétt az Egyesilt Allamokban és Kinaban.
A vallalat vezet6i meg vannak gy6z6dve arrdl, hogy sok egyéb
mingségugyi eredmény mellett az érzékszervi min6ség jatszott
kulcsszerepet a vezetd§ szerep megszerzésében. Ebb6l kifolyolag az
RRBI ,Erzékszervi Fejleszt6 Programjanak” rehabilitalasara iranyuld
torekvés valt a MinGségbiztositasi Osztaly ismét f& célcélkit(izésévé,
miutdn a vallalat szervezeti atalakitdst hajtott végre 2006-ban. Ezen
er6feszitések sikere érdekében a vallalat felkért egy kilsé tanacsadét a
»~rehabilitaciés” folyamat végigviteléhez egészen a  stabilizalt
bevezetésig. Ez a folyamat még ma sem fejez6do6tt be.

*A Budapesten 2011. janius 21-23. megrendezett 55th EOQ World Quality
Congress rendezvényen elhangzott el6adas forditasa.
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Modszertan

Az RRBI a Quality Partners Company Ltd. (QPCL), a Fulép-szigetek
egyik legjobb érzékszervi tanacsadd szervezetének vezetfjét kérte fel
tanacsadoként az ,,Erzékszervi Fejleszt6 Program” rehabilitalasahoz. Az
RRBI mindséghiztositasi (QA) menedzsere és a QPCL-CEOQO egylttesen
kidolgoztak egy tervet arra vonatkozdéan, hogy a meglevé RRBI
Erzékszervi Program még stabilabb és érzékenyebb legyen. A kdvetkezd
specidlis célokban egyeztek meg: (a) az adatok és informacidk frissitése
az érzékszervi mindségmérés tudomanyos megkozelitéséhez; (b) egy
hatékony és hatdsos érzékszervi biralati program tovabbfejlesztése és
validalasa; (c) a szakképzett birdlok azon képességének novelése, hogy
megbizhatéan tudjdk mérni a termékek érzékszervi jellemzdit a
fejlesztés, a gyartas, a tarolds és a forgalmazéas soran egyarant; végil (d)
az érzékszervi min6ségmérés eszkodztaranak tokéletesitése a termékek
piaci teljesitményének figyelemmel kiséréseéhez és el6rejelzéséehez.

Az RRBI-nél fenti célok elérése érdekében olyan konstrukciot
alakitottak ki, amely egyarant Kkiterjed a szaktanacsadasra, a
tovabbképzésre és a hosszatdvu (harom vagy tébb éves) oktatasra,
iranyitasra (coaching). A legfels6 vezetés teljes tamogatasat élvezd
atfogé programot a Min6ségbiztositasi (QA) Osztaly vezeti olyan
fontosabb vallalati részlegekkel kézdésen, mint az (1) Ertékesitési és
Marketing (S&M), a (2) Kutatds-Fejlesztési (R&D), illetve a (3)
Gyaértasi (Production) Osztaly. Ezen reszlegek illetékes munkatarsai
csatlakoztak az oktatasi programokhoz, majd a megszerzett tudasukat
felhasznaltak az érzékszervi vizsgalatokban vald aktiv részvételre. A
résztvevé munkatarsaktél az is elvarhatd, hogy aktivan mikdédjenek
kdzre mas jeloltek tovabbképzésében. A vezetési készségekkel
rendelkez&ket azutdn tovabb lehet képezni érzékszervi koordinatorokka
vagy ,,szakértd birdlokka”.

A tandcsadbonak a kitlzott célok megvaldsitdsdt biztositd
LErzékszervi Fejlesztd Program” Kkifejlesztése terén nyert sokéves
tapasztalatara tdmaszkodva megdallapodéas szilletett egy egyszeri
tovabbképz6 tanfolyamrol, amit majd sorozatos utoképzés kovet. Ez a
megkdzelités figyelembe vette azt a tényt is, miszerint csak kevés olyan
szakértd6 van az RRBI-nél, akik mar tobbéves tapasztalattal
rendelkeznek az érzékszervi birdlatok teriiletén. Ugyanakkor sok Uj vagy
viszonylag 0j munkatars rendelkezik csekély vagy hidnyos ismerettel az
érzékszervi mindségméréssel kapcsolatos feladatokrdl és gyakorlatokrol.
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A 2007 év elején elkezdett haroméves periéduson bellil az oktatas
keretében a kovetkezd tanfolyamokat tart6zzak meg: (1) Az érzekszervi
birdlat alapmdédszerei (BSEM - 3 nap); (2) Termékspecifikus és
fogyasztoorientalt érzékszervi biralat (ASEM - 2 nap); (3) Kivalasztas,
oktatds és kalibradlas (STC - 2 nap); (4) Alkalmazasra javasolt
statisztikai modszerek (ASM - 2  nap); (5) Statisztikai
folyamatszabalyozas (SPC - 3 nap); és (6) Kisérlettervezés (DOE - 3
nap). Az érzékszervi programok vezet§ szakért6i valamennyi
tanfolyamon részt vettek, amellett az egyes részlegek specialis
kovetelményeinek megfelel6en kivalasztott munkatdsakat is bevontak a
képzésbe. A tovabbképzés befejeztével a tandcsadd rendszeres
id6kdzonként visszatér, hogy attekintsék a megvaldsitassal kapcsolatos
feladatokat, valamint a folyamat sordn felmerild problémaékat.

Az eredmények értékelése

A képzési programoknak az RRBI {zemeiben megtartott egyes
foglalkozasain atlagosan 25 személy vett részt. Minden tanfolyamon
kulon vitaforumot rendeztek a legfontosabb téméak elméleti alapjairol,
majd birdlati gyakorlatok kovetkeztek, ami jol felkészitette a
résztvevOket a kulonféle érzékszervi biralati modszerek gyakorlati
alkalmazésara. A biralati eredményekbdl kiinduléan a résztvev6k a
kivalasztott statisztikai mddszerek és eszkdzok segitségével adatgy(jtést
és elemzést végeztek, majd értelmezték a kapott eredményeket. Minden
gyakorlat befejezése utan egy jol megszerkesztett jelentés készilt a
tapasztalatokrél, melyeket minden érdekelt kézhez kapott. Ezt kévetéen
a tanacsadd is attekintette a jelentéseket a végs6 valtozatok elkészitése
céljabal.

Az érzékszervi biralatok alapmodszerei (BSEM). A tanfolyam elején
felmérték a résztvevék ismereteit az ,Erzékszervi biralat”, illetve a
»,min6ség” jelentésével kapcsolatosan. Megtargyaltdk az érzékszervi
mindségmérés hasznat, tovabba el6adasok hangzottak el az érzékszervi
értékelés alapmodszereirél és azok alkalmazhatésagar6l az RRBI
termékekre (1. abra).
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1. abra: izelit6 a RED RIBBON péksiiteményeibdl és egyéb
készitményeibdl

Az érzékszervi biralat jelent6ségét alaposan tanulmanyoztak az
élelmiszerek négy legfontosabb kapcsoldédasi pontja szerint, amint az a
2. abra legkiilsé korén lathatd (értékesités és marketing [S&M], kutatds-
fejlesztés [K&F], mindségirdnyitdas [Q.C.] és gyartas [Prod]). A
kovetkezd belsé kor nyilai az oOramutaté jarasaval megegyez6en
mutatjdk a mind&ségfejlesztési ciklust: (a) fogyasztoi preferenciak, (b)
gyartasi profil, (c) tesztelés, (d) minéségszabalyozads, (e) az adatok
feljegyzésének és jelentésének rendje, végul (f) hibajavitas. Az Gj ciklus
ismételten a fogyasztotél indul el (Gatchalian and Brannan, 2011). Az
adbra bels6 korén az oramutato jardsaval ellentétes iranyd nyilak arra
utalnak, hogy fogyasztéi panaszok felmerilése esetén a ciklus
segitségével jol  felderithet6 a probléma forrdsa. Az abra
kozéppontjaban az érzékszervi minéségmérés all, amely kdzvetlen hatast
gyakorol az (a)-(f) elemekre. Altalaban az is kijelenthetd, hogy az
érzékszervi min6ségi elvarasoktol valo eltérések tekinthet6k a fogyasztoi
panaszok legfébb okainak. igy a termékprofil ismeretében jobban
értelmezheték a jellemz&k lehetséges eltérései, amit a szakképzett
biralék jol tudnak hasznositani. Ennek megfeleléen a BSEM tanfolyam
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legfontosabb témai kozé tartozott a kulénb6z6 biralati maédszerek
ismertetése és szerepe, valamint az alaptulajdonsagok, illetve azok
érzékszervi birdlatban betdltott funkcidinak ismertetése.

2. abra: Az érzékszervi min6ségmérés elhelyezkedése a
mindségfejlesztési cikluson belll (az érzékszervi biralat
alapmodszerei és a legfontosabb érdekelt felek)

A gyakorlatokon a résztvev6k megismerték a legfontosabb
érzékszervi min8ségmérési maddszereket, amelyek magukban foglaltak a
kilénbségvizsgéalatokat, valamint az elfogadhatdsagi és a preferencia
teszteket. A tanfolyammal kapcsolatos gyakorlatok a kovetkezdkre
terjedtek ki: (1) kddolt mintadk el6készitése az értékeléshez; (2) az el6re
megtervezett pontozdlapok helyes hasznalata; (3) adatelemzés egyszer(
statisztikai moddszerek felhasznalasaval; (4) jelentések Kkészitése az
MMG-féle (Miflora M. Gatchalian) 6 dimenzié segitségével (3. abra); és
(5) jelentéskészités a birdlati eredményekr6l a tovadbbfejlesztéshez. Ezek
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a témak részben mar teljesitették a ,rehabilitaciés” program
modszertani elvarasait (a) és (b) céljat.

Di Problémameghatarozas

d2 A problémamegoldas tervezése

D3 Az adatgyl(jtés megszervezése

d4 A begyljtott adatokb6l szarmazo eredmény
d5 Kovetkeztetések és javaslatok

D6 Jelentések és akcidtervek kidolgozasa

3. abra: Atudomanyos jelentések készitésének 6 dimenzidja
MMG szerint

A ,rehabilitaciés” program el6rehaladdsaval parhuzamosan a
Min8ségbiztositasi (QA) Team minden pontozélapot, a termékek
talalasanak leirasat, valamint az adatok elemzését és értelmezését
folyamatosan felulvizsgalt. A QA munkatarsai kdvet6 szemindriumokat
tartottak az RRBI tobbi dolgoz6ja szamara a BSEM legfontosabb
alkalmazéasairél. A QA Team értékelte tovabbad az érzékszervi birdlok
munkajat és - ahol sziukségesnek latszott - terveket készitett annak
javitasdhoz. Rendkivil fontos szempontként vették figyelembe, hogy a
»rehabilitaciés” program er@sitse a biralok azon képességét, miszerint
az érzékszervi biralat segitségével meg tudjak becsulni a fogyasztok
atlagos elvéarésait. Szikség volt tovabba a folytatélagos kivalasztasra és
gyakorlasra, hogy Uujabb birdlok poétolhassak a kies6k helyét. A
vezetfségi Uléseken részletesen megvitattdk ezeket a kérdéseket és
pontositottdk a végrehajtas alatt allo terveket.

Termékspecifikus érzékszervi modszerek (ASEM). A vallalat
els6bbséget kivant adni meglevd kivalo termékeinek, mikdzben
tdmogatta az U0 termékek kialakitasara irdnyuld kutatds-fejlesztési
tevékenységet az értékesités és marketing (S&M) elvarésai szerint.
llyenforman szikségessé valt annak ismerete, hogyan lehet el8segiteni a
termékvariaciok jobb kialakitasat a fogyasztok valtozé elvarasai
tukrében. Az ASEM tanfolyam arra iranyult, hogyan lehet megallapitani
a fogyasztéi elégedettség szempontjabol kritikus termékjellemzdket,
egyidejlleg el6segiteni az 0 termékek Kkifejlesztését. A BSEM altal
oktatott hedonikus osztalyozas és preferencia tesztek alkalmazhatdsagat
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kdvet6en ezuttal a specialis termékjellemz6kre koncentrdlé kiegészitd
modszerek valtak sziikségessé.

Ezek lettek a tanfolyamok sarkalatos témai, amelyekb&l egy példat a
4, abra mutat be. A termékprofil fejlesztésének els6 Iépése olyan
elkotelezett és szakképzett szakért6 biralok bevonasaval kezd6dott, akik
hajlandok voltak részt venni egy intenziv képzésen a specialis termékek
mennyiségi leiré analizisének (QDA) kialakitasa és elsajatitasa céljabol.
Ezen modszer alkalmazéasaval az érzékszervi koordinatornak lehetésége

nyilt ~a  fogyaszték  szempontjabél kritikus  termékjellemz6k
megallapitasara, illetve a valtozasok id6beli nyomon kovetésére. A

szakértd birdlok variacios szintjének 0&sszehasonlitdsdra alkalmas
modszer lehet a Gatchalian-féle Modositott Kontroll Diagram vagy
GMCC (Gatchalian and Brannan, 2011). Erre lathatunk példat az 5.
adbréan, ahol hdrom - a kisérletben résztvev6 - szakért6 teljesitményét
hasonlitjak 6ssze egymassal.

Iépés: Biralok kivalasztasa

Iépés: Megbizhat6sdg mérés

lépés: Szelekcié (Megbizhatésagi index: 75%)
Iépés: Oktatas (Nyelvi fejlesztés)

Iépés: Mintateszt (Leir6 pontozdlap, DSS)

lépés: A fenti DSS finomitasa (El6tesztek)

N o o M 0w D

lépés: Sztenderd termékek alkalmazasa, adat-elemzés,
QDA (Mennyiségi Leir6 Analizis) kidolgozasa

4. dbra: A termékprofil fejlesztésének Iépései

Kivéalasztas, képzés és kalibralas (STC). A ,rehabilitaciés” folyamat
elérehaladtaval az érzékszervi program valamennyi fazisdban egyre
nagyobb az igény a szakértd birdlok kivalasztasara, képzésére és
kalibralasara. A meglev6 szakért6k korében nagy lemorzsoldédas volt
tapasztalhato, de hidnyzott a szakmai ratermettség pontos értékelése is.
A tervezett program el6re jelezte ezt a helyzetet, ezért a potencidlis
érzékszervi biralok tébbségének figyelmét folyamatosan felhivtdk a
tovabbképzés legfontosabb pontjaira. Az STC egy magas fokon
szakositott tanfolyamot jelent, statisztikai modszerek bevonasaval. Az
el6készitd intézkedések Ilehetévé tették a kivalasztadsi folyamat
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tovabbfejlesztését kilonbdzd tesztek segitségével, amelyek biztositottak
a szamba johetd szakért6k hajlandésaganak, rendelkezésre allasanak
novelését, képességik, érzékenységik megallapitasat és a biralati
eredmények megbizhatésdganak (WACS-R) meghatarozasat.

n
fé)

<

UCL

OO & m

35 .
30 -
25 -
20

15 LCL
10 -

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
Szakért6 biralok
5. abra: Kontroll diagram, ahol egy adott leiré tulajdonsagra
(k6kuszdid édessége) a QDA diagram alapjan nincsenek
,.KUlonallé egységek”

Alkalmazott statisztikai modszerek (ASM). A ,rehabilitacios”
folyamat tovabbvitele sordn nyilvanvaléva valt, hogy megfeleld
statisztikai modszereket és eszkdzdket kell alkalmazni. Ennek megfele-
I6en bevezettek olyan statisztikai modulokat is, amelyek a kdvetkezéket
foglaltdk magukban: (a) alkalmazott statisztikai maédszerek (ASM);
(b) statisztikai folyamatszabalyozas; (c) kisérlettervezés. Ugyanakkor
fontos az érzékszervi tulajdonsdagok és a fiziko-kémiai tesztek
Osszefliggésének meghatarozasa az érzékszervi mindség tudomanyos
leirasahoz. igy tehat korrelacio- és regresszidanalizist is kell végezni az
érzékszervi és a fiziko-kémiai adatok kozotti egyszer( kapcsolatok,
illetve a varhatoé 0sszefliggések meghatarozasahoz. A 7. abra példaul
mutatja, hogy a f6tt hal szinének pontszdma magas értéket mutat a friss
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(3,5 pont felett), illetve a romlott terméknél (3,5 alatt) azaz a szin
negativ korreldciéban van a nyers hal trimetil-amin (TMA) tartalmaval.

Szakértbk kivalasztasa, képzése
és kalibralasa

a) A megkiulonb6ztetd képesség
meghatarozasa

b) Az izek és mas tulajdonsagok
felismerésében nydujtott
teljesitmény meghatarozasa

c) A tbbbi szakértéhoz viszonyitott relativ teljesitmény
megfigyelése

d) A biradlok személyes kvalitasai

6. abra: Kivalasztas, képzés és kalibralas (STC)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17
A nyers hal trimetil-amin tartalma

7. abra: A kémiai és az érzékszervi adatok korrelacidja
Az x és az y értékek szorasdiagramja, valamint a regresszios egyenes
egyenlete a nyers hal TMA tartalma (x) és a f6tt hal szinére adott
pontszam (y) ko6zotti kapcsolat abrazolasara
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A 8. abran potencialis érzékszervi biralék lathaték, akik a kalibracids
folyamat részeként az izkliszobérték meghatarozasat végezik.

8. &bra: izkuszob-érték meghatdrozéasa higitassorozatok segitségével
(a biraldk érzékenysége egy megvalasztott alapizre kalibracios célokbél)

Statisztikai Folyamatszabalyozds (SPC). Az SPC segitségével
folyamat-monitoring alkalmazhaté az érzékszervi biralék
teljesitményének mérsére (Gatchalian, et al. 1991). A modszer
segitségével nyomon kovették a birdlok értékelési képességének
valtozasat (5. dbra) az egész folyamatban, tovabbéa relativ képességeiket
a kivalasztasra irdnyuld és a kalibracidés tesztek sordn. A 9. dbran lathaté
az a szimulalt kontroll diagram, amit a keser( iz érzékelésével
kapcsolatos relativ szakértdi teljesitmény meghatarozasara hasznaltak.
Azok a biralék (Pi) kerilltek az als6 kontroll szint (LCL) al4, akik
rendkivil érzékenyek a keser( izre; azok viszont, akik csak magas
koncentraciéban tudtak érzékelni, a fels§ kontroll szint (UCL) folott
talalhatok. A két kontroll szint kozott elhelyezkedd biralok atlagos
érzékenységgel rendelkeznek a keser(i izre vonatkozoan.

Kisérlettervezés (DOE). A ,rehabilitacios” folyamat szempontjabdl a
kisérlettervezést kiléndsen a K+F és a min6ségbiztositas (QA)
szempontjabdl tartottak szikségesnek. A tanfolyamtdl azt vartak, hogy a
helyzetek multivariacids lehet6ségeinek elemzésével jaruljon hozzad a
vallalat termékeinek tokéletesitéséhez és fejlesztéséhez. Az értékesités
és marketing (S&M) mindig is a termékfejlesztési folyamatok sebességét
helyezte el6térbe, vagy még inkabb azt a sirgetést, hogy ,mindig mi
jelenjiink meg el6szdr Uj termékekkel a piacon”. A gyorsasag mellett a
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vallalat tovdabbd az allandé és fenntarthatdé min6ség elérésére
torekedett. Ezt a kizarolag tudomanyos alapd megkdzelitéssel, a DOE
alkalmazésaval lehet elérni.

9. dbra: A keser( iz konfidencia intervalluma az érzékenység mérésénél

Bar a DOE mindig koncepcidkkal és elméletekkel kezdddik, de
felhasznalasra kertltek olyan egyszeri miveletek is, mint példaul a
»Kartya dob6s” jaték (10. abra), amit kés6bb - tényezOkké és azok
kezelési szintjeivé atalakitva - felhasznaltak az RRBI termékek
megtervezéséhez és prezentdlasahoz. A résztvevdk lehetéséget kaptak a
kétvaltozds helyzetekr6l a sokvaltozés helyzetekre val6 Kkisérleti
atallasra. A szimulélt eredményeket azutan - tébbek koz6tt - variancia-
analizissel elemezték, majd azokat a teammunka eredményeként
hasznositottdk a napi tevékenység javitasahoz. Az eredmények
megosztdsa nyoman javult az egyetértés, és a tanacsadd is jobban
észrevette a hibas alkalmazasokat, illetve a helytelen értelmezéseket.

A kisérlettervezés alaplépéseit szemlélteti all. &bra, ahol az MMG-
féle (Miflora M. Gatchalian) hét dimenziét alkalmaztak az
abrazolashoz. Hangsulyozni kell, hogy a probléma megfogalmazésa az
egyik legfontosabb 1épés a kisérlettervezés soran, ami egyben doénté az
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adott feladat szempontjabol a legmegfelel6bb  kisérleti terv
kivalasztasahoz is.

10. abra: Klasszikus kisérlettervezés (DOE) - a vevli elvarasokra
alapozott kartya dobos kisérlet, Red Ribbon Bakeshop, Inc., 2008.
szeptember 24-26.

DIl = a probléma meghatarozésa
D2 = a célok Kkitlizése

D3 = kisérletterv kidolgozasa
D4 = a Kkisérlet végrehajtasa

D5 = az eredmények leirasa

D6 = kovetkeztetések levonasa
D7 = akcidterv kidolgozasa

11. dbra: A Kisérlettervezés hét dimenziéja MMG szerint
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Kdvetkeztetés és ajanlasok

Az RRBI jelenleg is arra térekszik, hogy jol képzett és rendszeresen
kalibralt szakértd biralokkal rendelkezzék. Habar Jane Ali (az elsé QA
Menedzser 2006-ban) és a jelenlegi QA Menedzser, Mariié Cruz (2008-
toél napjainkig) egyarant meg van gy6z6dve arrél, hogy sikerilt elérni a
»rehabilitacios” program céljait, mindketten hangot adtak egy
lehetséges ,visszaesést6l” vagy eltérést6l valo félelmiknek. Eppen ezért
nagyon fontos az elért teljesitmény megfelel6 dokumentadlasa. Az
.Erzékszervi Fejleszt6 Program” legfontosabb részét képezik a
szintentartd / frissit6 tanfolyamok, a kivéalasztds, a tovabbképzés és a
kalibralas. Bolcs dolog napirenden tartani, hogy azok, akik mar részt
vettek a tanfolyamon valéban megérdemelt elismerést kapjanak,
tovabba képességik rendszeres gondozdasat, illetve tovabbfejlesztését is
igényeljék.
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Erzékszervi mingségmérés egy esettanulmanyon
keresztul
Osszefoglalas

Az elfogyasztott termékek, illetve az igénybe vett szolgaltatdsok igazi
értékelését mindig a végfelhasznald, vagyis a fogyaszté végzi. A vasarlas
megismétlésére vonatkoz6 dontést a fogyasztds, illetve a fogyasztdi
megelégedettség determinalja. Ezért az utébbi 60 év folyaman a
termékjellemz8k meghatdrozdsara iranyuld érzékszervi minéségmérések
tudomanyos megkdzelitése vilagszerte egyre nagyobb figyelmet kap. A
Fuldp-szigetek egyik legnagyobb élelmiszervallalkozasa, a Red Ribbon
Bakeshop, Inc. (RRBI) koran felismerve ezen modszer értékét,
meghatdroz6 helyet biztositva ennek a sitéiparban és a ’*fast food
biznisz teriiletén. Mégis, 2006-ban - amikor a vallalatnal felilvizsgaltak

Fejlesztd Programjuk ,rehabilitdcidra” szorul. Egylttm(ikdédve a
kivalasztott kuls6é tandcsaddval, az RRBI min8ségbiztositadsi menedzsere
megtervezett egy sor hazon belili tovdbbképzési programot. Mindett6l
azt vartdk, hogy javuljanak a munkatarsak érzékszervi min&ségmérd
képességei. A rendszeres tamogatd kozremiikodéssel (coaching)
kiegészitett képzés sorrendben a kdvetkez6 modulokra terjedt ki: (a) Az
érzékszervi értékelés alapmodszerei; (b) Tremékspecifikus érzékszervi
értékelés, kozéppontban a fogyasztdi elégedettséggel; (c) Szakértd
birdlék kivalasztasa, képzése és kalibraldsa; (d) Statisztikai mddszerek
alkalmazasa; (e) Statisztikai folyamatszabalyozas; (f) Kisérlettervezés. A
kozéppontban mindig a termékfejlesztés alt. Az  érzékszervi
programokhoz egy éven Kkeresztiil rendszeresen (havonta kétszer)
tdmogato részvétel is tarsult, mivel a képzést koOvetben az egyes
modulokat atlltették a gyakorlatba. A tanacsadonak ez az iranyito
tevékenysége a mai napig folytatdodik, biztositva a megfelel6 alkalmazést
és - szilikség esetén - a korrekciés lépések megtételét. A mérési
folyamatokhoz  kialakitott érzékszervi pontozélapok segitségével
statisztikai alapokon végzik az adatgy(jtést, a hipotézisek tesztelését, az
elemzést, az értelmezést, és készitik a jelentést. Hala a valdban
tudoményos és statisztikai alapokon nyugvé megkodzelitésnek, az
érzékszervi min6ségmeérés alkalmazasat most mar az élelmiszereken
tilmen6éen hasonlé és més - jelent6sen eltér6 - termékekre is
kiterjesztették.
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Sensory quality measurement: A Case Study
Abstract

The ultimate judgment on any product consumed or service rendered
is given by the enduser - the customer. Any decision for a repeat buy is
determined by the personal satisfaction gained from its consumption or
use by the consumer. For this reason, scientific approaches to sensory
quality measurements that will define product characteristics, has
increasingly gained much global attention during the last fifty years
down to the present. One of the leading food companies in the
Philippines, “Red Ribbon Bakeshop, Inc” (RRBI) had recognized the
value of this tool and adopted it as one of their major spearheads in
their meteoric rise in the bakery and fast food business. Yet, by year
2006, when a company review of strategic directions was necessitated,
RRBI decided they also needed “rehabilitation” of their existing
Sensory Evaluation Program. Together with their chosen external
consultant-trainer, the RRBI Quality Assurance Manager designed a
series of training and coaching in-house programs. This was expected to
enhance employee capabilities for sensory quality measurement in the
company’s four major operations. The training, interspersed with
regular coaching, covered in sequential fashion the following modules:
(a) Basic Sensory Evaluation Methods; (b) Advance Sensory: Focus on
Customer Satisfaction; (c) Panelist Selection, Training and Calibration;
(d) Applied statistical Methods; (e) Statistical Process Control; and (f)
Design of Experiments with Focus on Product Development and
Improvement. The sensory programs were spread out with-in one year
with regular twice-monthly coaching as each module was applied on the
shopfloor after training. The Consultant’s coaching activities, to ensure
proper applications and corrective action (when needed), is continuing
to date. Sensory score-sheets, designed as tools for the measurement
processes were statistically-based covering data collection, hypothesis-
testing, analysis, interpretation and reporting. Because of its highly
scientific and  statistically-based approaches, sensory quality
measurement is now utilized beyond food and related products. This is
used not only to determine customer requirements, but also to monitor
one’s performance in providing customer satisfaction relative to their
competitors.
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