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Аннотация. Введение. Представлена демонстрация применения метода QFD в каче-
стве инструмента для выявления приоритетов покупателей и потребительских предпо-
чтений к характеристикам вафель с начинками. Сопоставление потребностей покупателей 
с характеристиками продукта с помощью развертывания функции качества предполагает 
подход к реализации продукта, ориентированного на качественные критерии выбора поль-
зователя и преобразование потребностей покупателей в технические требования. Пред-
ставлены результаты матрицы дома качества, в которой приведены ранжированные ха-
рактеристики, отражающие ожидание потребителей, предлагаемые технические характе-
ристики вафель и степень удовлетворенности потребителей вафель при сравнительной 
оценке продукта разных конкурирующих торговых марок. 

Объекты и методы исследования. Объектами исследования при выявлении потреби-
тельских критериев выбора являлись образцы вафель с шоколадной начинкой. В качестве 
метода исследования применяли метод квалиметрического анализа – функцию развертыва-
ния качества QFD. Оценку качества вафель проводили по ГОСТ 14031-2014. Органолептиче-
ские показатели, массу нетто и размер изделий оценивали по ГОСТ 5897-90; определение 
влаги – по ГОСТ 5900, массовую долю начинки определяли весовым методом, анализ марки-
ровки выполняли на соответствие требованиям ТР ТС 022/2011 «Пищевая продукция в ча-
сти ее маркировки»; анализ упаковки – по ТР ТС 005/2011 «О безопасности упаковки».  

Результаты и их обсуждение. Выявлены критерии, отражающие пожелания потреби-
телей, выполнено ранжирование критериев по степени важности, проведено преобразова-
ние пожеланий потребителей в требования к качеству продукта. 

Выводы и рекомендации. Интеграция полученных данных позволит комплексно решать 
задачи повышения конкурентоспособности одноименной продукции. Полученная матрица 
позволяет подойти к оценке каждой характеристики продукта с точки зрения ее важности 
для потребителя, а также с точки зрения технической возможности ее реализации. Выде-
лен показатель «массовая доля начинки», рекомендуемый как нормируемый показатель каче-
ства для мучных кондитерских изделий с начинками.  

Ключевые слова: функция развертывания качества, матрица потребительских пред-
почтений, вафли с начинками, ожидания потребителей, технические характеристики. 
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Abstract. A demonstration of the application of the QFD method as a tool for identifying custom-
er priorities and consumer preferences for the characteristics of wafers with fillings is presented. 
Matching customer needs with product characteristics by deploying a quality function suggests a 
product implementation approach focused on user quality criteria and converting customer needs into 
technical requirements. The results of the House of Quality Matrix are presented, which shows ranked 
characteristics that reflect consumer expectations, the proposed technical characteristics of wafers 
and the degree of satisfaction of wafer consumers in a comparative assessment of the product of dif-
ferent competing brands. 

Objects and methods of research. The objects of the study in identifying consumer selection cri-
teria were samples of wafers with chocolate filling. As a research method, the method of qualimetric 
analysis was used - the QFD quality deployment function. Wafer quality was assessed according to 
GOST 14031-2014. Organoleptic indicators, net weight and size of products were evaluated according 
to GOST 5897-90; determination of moisture - according to GOST 5900, the mass fraction of the filling 
was determined by the weight method, the analysis of the labeling was performed for compliance with 
the requirements of TR TS 022/2011 "Food products in terms of their labeling"; packaging analysis - 
according to TR CU 005/2011 "On the safety of packaging". 

Results and its discussion. The criteria reflecting the wishes of consumers were identified, the cri-
teria were ranked according to the degree of importance, the wishes of consumers were converted 
into requirements for product quality. 

Conclusions and recommendations. The integration of the obtained data will make it possible to 
comprehensively solve the problems of increasing the competitiveness of products of the same name. 
The resulting matrix allows us to approach the assessment of each product characteristic in terms of 
its importance for the consumer, as well as in terms of the technical feasibility of its implementation. 
The indicator "mass fraction of the filling", recommended as a normalized quality indicator for flour 
confectionery products with fillings, is highlighted. 

Keywords: quality deployment function, consumer preferences matrix, wafers with fillings, con-
sumer expectations, technical characteristics.  
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ВВЕДЕНИЕ 

 
Мучные кондитерские изделия занимают 

определенное место в рационе благодаря 
своим вкусовым качествам и разнообразному 
ассортименту.  

Среди многообразия видов мучных кон-
дитерских изделий вафли выделяются как 
изделия, отличающиеся технологией изго-
товления и сырьевым составом. Ассортимент 
вафель включает вафли разнообразной 
формы (трубочка, конус, рулет, листовые, 

многослойные), с начинкой и без нее, глази-
рованные, частично глазированные и негла-
зированные, с отделкой поверхности и без 
отделки [1]. За счет разнообразной начинки 
(жировые, пралине, помадные, фруктовые) и 
свойственных вкусоароматических характе-
ристик вафли удовлетворяют разнообразный 
потребительский спрос [2].  

Пищевая ценность вафель характеризу-
ется наличием углеводов (от 50 до 65 г/100 г), 
жиров (25‒35 г/100 г), незначительным коли-
чеством белков (от 5 до 6,5 г/100 г), как пра-
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вило, отсутствием биологически ценных ком-
понентов [3]. Для увеличения биологической 
ценности вафель предлагаются варианты 
рецептур с включением нетрадиционных ви-
дов муки, отличающихся повышенным со-
держанием белков, витаминов, минеральных 
соединений, пищевых волокон, с оптимиза-
цией состава начинок [3‒7]. 

При разработке рецептур и формирова-
нии качественных характеристик продукта 
разработчики опираются на совместимость 
рецептурных компонентов, сбалансирован-
ность пищевой ценности, современные тре-
бования нутрициологии и регламентируемые 
показатели качества, а также на потреби-
тельские критерии выбора продукта.  

Сотрудничество с пользователями при-
знано решающим фактором в успешной раз-
работке продукта [8]. Мнение потребителей, 
как внешний ресурс, дает возможность полу-
чить ценную информацию, знания и возмож-
ности достичь цели по улучшению качества 
продукции и удовлетворенности рынка на 
данном продовольственном сегменте [9]. 

Метод развертывания функции качества 
QFD дает возможность выявить потребности 
и ожидания потребителей посредством оцен-
ки характеристик продукта. Идея метода за-
ключается в том, что существует различие 
между потребительскими характеристиками 
(первичными показателями качества) и пара-
метрами продукции, заданными стандартами 
и техническими требованиями (вторичными 
показателями качества) [10].   

Цель исследования – преобразование 
пожеланий потребителей в требования к ка-
честву вафель путем применения метода 
QFD в качестве инструмента для выявления 
потребительских предпочтений и разработке 
рекомендаций по расширению технических 
характеристик продукта. 

Для достижения цели решали следую-
щие задачи: 

- определить требования потребителей; 
- ранжировать требования потребителей 

по важности с использованием 5-балльной 
шкалы; 

- сформировать перечень технических 
характеристик продукции, влияющих на вы-
полнение требований потребителей; 

- заполнить матрицу взаимодействия 
технических характеристик и требований по-
требителей; 

- определить технические характеристи-
ки, выполнение которых положительно ска-
жется на удовлетворении потребностей по-
требителей. 

 
МЕТОДЫ 

 
В качестве объектов исследования вы-

браны наиболее известные и предпочитаемые 
торговые марки вафель с начинкой, представ-
ленные ритейлом г. Кемерово. Характеристи-
ка образцов приведена в таблице 1. 

В качестве метода исследования приме-
няли метод развертывания функции качества 
QFD [11]. Данный инструмент позволяет пре-
образовать требования потребителя в харак-
теристики продукта и в итоге в нормируемые 
требования. 

Оценку качества вафель проводили по 
ГОСТ 14031-2014. Органолептические пока-
затели, массу единичного изделия и размер 
вафель оценивали по ГОСТ 5897; предел до-
пускаемых отрицательных отклонений массы 
нетто ‒ по ГОСТ 8.579-2019; определение 
влаги проводили по ГОСТ 5900; определение 
массовой доли начинки проводили весовым 
методом (определяли массу 3-х единичных 
изделий, отделяли начинку и определяли ее 
массу, потом определяли долю начинки в 
процентах к массе изделий); анализ марки-
ровки проводили на соответствие требовани-
ям ТР ТС 022/2011 «Пищевая продукция в 
части ее маркировки»; анализ упаковки – по 
ТР ТС 005/2011 «О безопасности упаковки». 
Для построения матрицы потребительских 
предпочтений анализировали мнение потре-
бителей о характеристиках вафель. Важность 
каждого критерия выбора товара потребите-
ли оценивали по 5-балльной шкале, в кото-
рой 5 баллов – наивысшая оценка. В балль-
ной оценке качества образцов принимали 
участие 15 независимых потребителей ва-
фель. После обработки полученных данных 
выделили критерии конкурентных преиму-
ществ и перевели их в технические характе-
ристики вафель.  
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Таблица 1 – Характеристика объектов исследования 
 
Table 1 - Characteristics of research objects 
 

Объект исследования 
(торговое название) / 

Изготовитель 
Состав Масса, г 

№ 1 Вафли «Коровка»  
с шоколадной начинкой 
ОАО «РОТ ФРОНТ», 
Россия 

Вода питьевая, мука пшеничная хлебопекарная в/с, са-
хар, растительные масла, какао тертое, сухая молочная 
сыворотка, жир кондитерский (растительные масла, ан-
тиокислители: токоферолы, концентрат смеси, лимонная 
кислота), сухое цельное молоко, меланж сухой яичный, 
эмульгатор лецитин соевый, соль, ароматизаторы: «Мо-
локо», «Шоколад молочный», разрыхлитель-
гидрокарбонат натрия, комплексная пищевая добавка 
(антиокислители: аскорбиновая кислота, альфа-
Токоферол), регулятор кислотности ‒ аскорбиновая кис-
лота 

140 

№ 2 Вафли «Каприч-
чио» 
ЗАО БКК «Коломен-
ский», Россия 

Сахар белый, мука общего назначения М55-23, жир кон-
дитерский (рафинированное дезодорированное расти-
тельное масло в натуральном модифицированном виде 
(пальмовое), эмульгатор соевый лецитин, антиокисли-
тель концентрат смеси токоферолов), какао-порошок, 
шоколад темный (сахар белый, какао тертое, масло ка-
као, эмульгатор соевый лецитин, эмульгатор Е476, аро-
матизатор «Ванилин»), эмульгатор соевый лецитин, 
соль, разрыхлитель ‒ гидрокарбонат натрия (сода пи-
щевая), ароматизатор 

220 

№ 3 Вафли «Нежные 
мини-вафли со вкусом 
шоколадных сливок» 
ООО «ПК «ТОРЕРО», 
Россия 

Мука пшеничная общего назначения, вода питьевая, жир 
кондитерский (рафинированное дезодорированное рас-
тительное масло в натуральном и модифицированном 
виде, эмульгатор лецитин соевый), сахар, молокосодер-
жащий сухой продукт (сыворотка молочная, молоко 
обезжиренное),  сливки сухие, красители (Е150d, корич-
невый HT), ароматизаторы, соль, масло подсолнечное 
рафинированное дезодорированное, разрыхлитель гид-
рокарбонат натрия, эмульгатор лецитин соевый 

125 

№ 4 Вафли шоколадно-
ореховые 
ООО «КДВ Яшино», 
Россия 

Мука пшеничная в/с, сахар, масло растительное, арахис 
жареный тертый, сыворотка молочная сухая, какао-
порошок, вода питьевая, крахмал кукурузный, эмульга-
тор лецитин соевый, соль, продукты яичные, ядро фун-
дука жареное тертое, разрыхлитель гидрокарбонат 
натрия, ароматизатор, антиокислитель Е 306  

300 

 
РЕЗУЛЬТАТЫ И ОБСУЖДЕНИЕ 

 
С расширением ассортимента продукции 

индивидуальные требования потребителей 
продолжают расти. Отмечено, что быстрое 
реагирование на потребности покупателей 
является ключом к победе в рыночной конку-
ренции [12, 13]. Перед производителями и 
разработчиками стоит сложная задача выпус-
ка продукции, отвечающей потребностям по-
требителей. Однако потребители не являют-
ся профессионалами в оценке нормируемых 
показателей качества и безопасности продук-
та, но могут выделить критерии, важные для  

 
себя при выборе товара [13]. Для учета всех 
характеристик продукта используют методы 
научного анализа для преобразования требо-
ваний покупателей в критерии продукта.  

В традиционной QFD методологии субъ-
ективность оценок потребителей обычно иг-
норируется, поскольку переменные, характе-
ризующие критерии выбора, являются четки-
ми значениями [14]. Для применения данной 
методологии нечеткие значения перевели в 
балльные показатели, т. е. числовые значе-
ния, которые заносили в матрицу структури-
рованных требований. 

Выявление требований потребителей 
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проводили в несколько этапов, определяя 
важность критериев оценки товара.  

На первом этапе участники испытаний 
оценили качество упаковки с точки зрения ее 
чистоты, целостности и красочности (привле-
кательности), объема, удобство потребления 
продукта. Отмечено, что упаковка всех об-
разцов изготовлена из полимерных материа-
лов, представляет собой пакет, запаянный с 
трех сторон, упаковка чистая, целая, красоч-
ная.  

Маркировку оценивали с точки зрения 
доступности и достаточности информации об 
основополагающих характеристиках продук-
та.  

Анализ маркировки по показателям до-
ступность оценивали с точки зрения чита-
бельности и контрастности маркировки, т. к. 
это основополагающие критерии выбора то-
вара потребителем [15].  

При оценке маркировки образцов вы-
явили, что на всех образцах указаны основ-
ные сведения о товаре, важные для потреби-
теля: масса, состав, срок годности, дата изго-
товления, наличие ГМО.  

При изучении информации, вынесенной 
на этикетку, отмечено, что только на образце 
№ 2 указан вид растительного масла – паль-
мовое. Необходимо сказать, что не все по-
требители положительно относятся к нали-
чию в составе пальмового масла, очевидно 
негативное отношение формируется благо-
даря информации СМИ, поэтому не все про-
изводители указывают его в составе, а про-
сто ограничиваются информацией о наличии 
растительных масел.  

Анализируя доступность маркировки для 
прочтения, как важный критерий конкуренто-
способности товара [16, 17], можно отметить, 
что у образца № 3 информация нанесена бе-
лым цветом на синем фоне и мелким нечита-
бельным шрифтом. Текст, вынесенный на 
этикетку образца № 4, нанесен мелким 
шрифтом, недоступным для прочтения, часть 
информации скрыта под шов упаковки и тоже 
недоступна для прочтения. У образцов № 1, 2 
информация доступна для прочтения. 

Анализ массы нетто показал, что при 
нормируемых пределах отрицательных до-
пускаемых отклонений 4,5 г (для массы упа-
ковки от 50 до 100 г включ.), 4,5 % (для массы 
упаковки от 100 до 200 г включ.) и 9 г (для 
массы упаковки от 200 до 300 г включ.), все 
образцы соответствовали заявленной массе.  

На следующем этапе участники оцени-
вали органолептические показатели образцов 
вафель.  

В первую очередь оценивали размер 

вафель, как эргономический критерий. Более 
удобным для употребления размером изде-
лия для большинства потребителей оказался 
размер образца № 3, как отметили потреби-
тели, «на один укус». Размеры исследуемых 
образцов вафель приведены в таблице 2. 
Также отмечены недостатки в состоянии по-
верхности и форме образца № 3. Поверх-
ность характеризовалась наличием сколов, 
трещин, а форма ‒ с поврежденными углами. 
У остальных образцов состояние поверхно-
сти и форма соответствовали нормируемым 
требованиям. 

Установлено, что в упаковке образца 
№ 1 количество вафель с поврежденными 
краями и трещинами составляет 12,5 %, у 
образца № 2 – 33,3 %, у образца № 3 – 72 %, 
у образца № 4 – 6,5 %. При этом требования-
ми ГОСТ 14031 предусмотрено не более 7 %. 

Несоответствие данного показателя 
снижает общее впечатление о внешнем виде 
и качестве изделия. 

При определении вкуса и запаха образ-
цов установлено, что образец № 2 имел сла-
бовыраженные, но свойственные вкус и за-
пах, остальные образцы имели хорошо вы-
раженные вкус и запах. 

Цвет вафель у всех образцов равномер-
ный, общий тон окраски в упаковочной еди-
нице одинаковый. При оценке строения в из-
ломе выявлено, что образцы № 1–3 имели 
5 слоёв, образец № 4 – 7 слоёв, вафли плот-
но соприкасаются с начинкой, начинка рас-
пределена равномерно и не выступает за 
края изделия. У образцов № 1 и 3 при сжатии 
и раскусывании начинка выступает за края 
изделия.  

Выявлено, что качество начинки, оцени-
ваемое потребителями по цвету, вкусу, запа-
ху, консистенции и количеству, имеет значе-
ние при выборе вафель. Потребителями от-
мечен однородный цвет начинки; свойствен-
ные вкус и запах; однородная, плотная, без 
крупинок, легко тающая во рту консистенция, 
без кристаллов сахарной пудры.  

Одним из критериев, не нормируемых 
требованиями ГОСТ, потребители выделили 
количество начинки, которое было переведе-
но в показатель «массовая доля начинки» 
(рисунок 1). 

Установлено, что массовая доля начинки 
варьирует в среднем от 40 до 60 %, что явля-
ется довольно широким пределом. Как пра-
вило, начинка изготавливается из более до-
рогого сырья и характеризует ассортимент-
ную принадлежность вафель (жировые, 
фруктовые, ореховые и т. д.). Цена вафель 
формируется с учетом вида начинки, в связи 
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с чем, на наш взгляд, массовая доля начинки 
может иметь нормированное значение, 
например, не менее 55 %. 

На втором этапе требования потребите-
лей ранжировали по важности и занесли дан-
ные в матрицу. Необходимо отметить, что 
для исследуемых объектов выбрали требо-
вания, имеющие отношение именно к ваф-
лям. 

Выявили, что наиболее важными крите-
риями выбора для потребителей являются  
вкус и запах вафель, вкус и запах начинки, 
массовая доля начинки, цена.  

Сформировали перечень технических 
характеристик продукции и заполнили матри-
цу взаимодействия технических характери-
стик и требований потребителей. 
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%

1 2 3 4
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5
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Ожидания потребителей

Важ-

ность 

для 
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бителя

 
Рисунок 1 – Матрица потребительских предпочтений  

 

Figure 1 - Consumerp reference matrix 
 

Определена степень взаимосвязи между 
требованиями потребителей и техническими 
характеристиками. Установлена сильная за-
висимость поверхности и строения в изломе 
от массовой доли влаги. С повышением мас-
совой доли влаги, например, при нарушении 
технологии производства или режимов и 
условий хранения вафель, вафельные листы 
увлажняются (теряется характерный хруст 
вафельных листов), происходит их расслое-
ние, деформация, наблюдается неплотное 
прилегание листов к начинке, что негативно 
сказывается на качестве изделия. Также вы-
явлена сильная зависимость строения в из-
ломе от количества слоев; формы от количе-

ства слоев и размера; содержание начинки и 
цены от массовой доли начинки. Увеличение 
количества слоев приводит к увеличению ко-
личества начинки, к изменению размера из-
делия.  

Выявлена слабая зависимость содержа-
ния начинки и массы нетто изделия; цены и 
размера вафель; формы и массовой доли 
влаги.  

Учитывая, что массовая доля начинки 
влияет на формирование качественных ха-
рактеристик вафель, данный показатель ре-
комендуется ввести в технические характе-
ристики. 
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Таблица 2 – Характеристика физико-химических показателей качества образцов вафель
 
Table 2 - Characterization of physical and chemical indicators of the quality of wafer samples 
 

Наименование 
показателя 

Значение 
показателя по 

ГОСТ 14031-2014 

Характеристика образцов 

Образец 
1 

Образец 2 Образец 3 Образец 4 

Массовая доля  
влаги, %, не более 

8,4 6,3+0,1 7,1+0,1 7,3+0,1 7,2+0,1 

Размер, мм (длина, 
ширина), не более  

Длина 300 
Ширина – не 
нормируется 

55 
40 

89 
33 

25 
25 

80 
20 

Отклонение  
от заявленной  
массы нетто, г 

4,5г (для массы 
упаковки от 50 
до 100г), 4,5% 

(для массы упа-
ковки от 100 до 

200г), 
9 г (для массы 

упаковки от 200 
до 300г) 

4,27 – 0,26 – 5 – 0,45 

Масса доля  
начинки, % 

Не нормируется 63 % 59 % 41 % 62 % 

ВЫВОДЫ 
 
Таким образом, в результате проведен-

ных исследований определены требования 
потребителей к критериям выбора вафель, 
ранжирование критериев выбора по важности 
позволило выделить наиболее из них значи-
мые. Показано, что сильная связь характерна 
для взаимодействия таких критериев выбора 
и технических характеристик, как форма, ко-
торая связана с размером и количеством 
слоев в изделии; строение в изломе, которое 
связано с количеством слоев в изделии. Ко-
личество слоев в изделии влияет на содер-
жание начинки, которое отражено показате-
лем «массовая доля начинки». Сильная вза-
имосвязь также установлена между критери-
ями выбора содержание начинки, цена изде-
лия – от массовой доли начинки. Требования 
потребителей перевели в технические харак-
теристики продукции, дополнительной харак-
теристикой выделен показатель «массовая 
доля начинки». Очевидно, что для других 
мучных кондитерских изделий с начинками 
данный показатель также будет важен при 
выборе товара. В качестве рекомендаций 
производителям можно отметить, что внесе-
ние в технические требования данного пока-
зателя позволит контролировать массовую 
долю начинки и удовлетворить требования 
покупателей в отношении продукции. 

Результаты исследований вносят вклад 
в теоретическую и практическую дискуссию о 
роли потребителя в условиях меняющегося 

спроса и более осознанного поведения поку-
пателей при выборе товара.  
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