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Abstrakt. Celem pracy byta ocena wptywu wybranych czynnikéw na wybor placoéwek gastronomicznych
przez konsumentdéw. W sytuacji intensywnego rozwoju gastronomii i wzmozonej konkurencji w tym sektorze
niezwykle wazna staje si¢ jakos¢ $wiadczonych ustug. Przedsigbiorstwo, ktore chce dostosowac poziom
swoich ustug do wymagan konsumentéw, powinno doktadnie je pozna¢. Jednym z czynnikéw w najwigkszym
stopniu wptywajacych na wybdr placéwki gastronomicznej przez respondentéw okazala si¢ jakos$¢ potraw.
Respondenci uznali za najistotniejsze komponenty jakosci ustug gastronomicznych cechy sensoryczne po-
traw: smak, wyglad i zapach. Cena zajmowata wysoka pozycj¢ zarowno wsrdd czynnikow wplywajacych
na wybor lokalu gastronomicznego, jak i czynnikéw determinujacych jakos¢ ushug gastronomicznych.

Wstep

Przedsigbiorstwo gastronomiczne, ktére chce osiagna¢ stabilng pozycje na rynku i stale ja
umacnia¢ musi by¢ konkurencyjne. W warunkach wolnego rynku konkurencyjnos¢ jest zagad-
nieniem niezwykle istotnym, a odpowiednie sformutowanie strategii konkurencyjnej nabiera
podstawowego znaczenia dla przetrwania i rozwoju przedsigbiorstw [Kisiel 2005]. Konkurowaé
mozna na dwoch polach: cenowym, opartym na zmianach poziomu cen, oraz pozacenowym.
W rywalizacji niecenowej coraz wazniejsza staje si¢ jakos¢. Pojecie jakosci od dawna stanowi
obiekt zainteresowania naukowcdw i jest przez nich réoznorodnie interpretowane. Jako pierwszy
probe zdefiniowania jakosci podjat Platon, ktory okreslit ja, jako ,,pewien stopien doskonato-
sci” [Kowalska, Szustkiewicz 2008]. W dzisiejszych czasach jakos¢ jest jednym z najczesciej
poruszanych aspektow ushug, rowniez gastronomicznych, poniewaz uwazana jest za kluczowy
czynnik w utrzymaniu przewagi konkurencyjnej. Definiowanie jako$ci porusza odmienne sfery w
zaleznos$ci od tego, czy jest postrzegana z perspektywy konsumenta, czy producenta [Olszewski
2006]. Klient odbiera jakos¢ postrzegana, ktora stanowi indywidualng oceng ushugi realizowang
w oparciu o odniesione korzySci, stopien zaspokojenia potrzeb lub wlasne preferencje. Natomiast
menedzerowie postrzegaja jakos$¢ obiektywna, rozumiang przez odniesienie cech ustugi do umow-
nych standardoéw, np. normy ISO 9000. W warunkach obecnej réznorodnosci ustug wskazane jest
wykorzystywanie jako$ci postrzeganej przez konsumenta [Hough 2004].

Inny sposéb pojmowania jako$ci ustug polega na przedstawieniu jej jako dwoch sktadowych:
jakosci technicznej i jako$ci funkcjonalnej [Jain, Gupta 2004]. Przez jakos$¢ techniczng rozumie
si¢ rezultat kontaktu konsumenta z zaktadem $wiadczacym ustuge, ktory cechuje si¢ materialnym,
techniczny charakter. W ustugach gastronomicznych beda to serwowane klientowi potrawy i na-
poje. Sposob, w jaki konsumentowi dostarczana jest sktadowa techniczna, okreslany jest jakos$cia
funkcjonalna. Ocena tego komponentu naznaczona jest pewnymi trudnosciami, wynikajacymi z
subiektywizmu odbioru ushugi przez poszczegolnych klientéw. Duza réznorodnos¢ ustug gastro-
nomicznych, ich charakterystyczne cechy oraz ztozony proces §wiadczenia sprawiaja, ze pomiar
jakosci tych ustug jest skomplikowang kwestig. Istota tych trudnosci wynika z tego, ze ostatecz-
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nej oceny dokonuje konsument przez zdefiniowanie stopnia swego zadowolenia. Niekorzystne
spostrzezenia klientow prowadza zwykle do zaniechania korzystania z ustug oferowanych przez
konkretny lokal [Czarniecka-Skubina 2008]. Jakos¢ ustug §wiadczonych przez zaktady gastrono-
miczne w ocenie konsumenta zalezy od wielu elementoéw sktadowych. Naleza do nich komponenty
zwiazane z dziataniem lokalu, czyli m.in.: korzystne dla gosci godziny otwarcia, dogodny dojazd,
parking do dyspozycji klientow oraz przyjemne otoczenie. Kolejny element wptywajacy na jakosc¢
ustug to warunki lokalowe, do ktérych naleza wyposazenie, wystroj sali, kolorystyka i oswietlenie.
Niezwykle istotne znaczenie ma réwniez personel — jego kwalifikacje i doswiadczenie. Wérod
elementow wpltywajacych na jakos$¢ ustug wymieni¢ mozna takze karte menu, a doktadniej sposob
jej opracowania oraz zrdznicowanie oferty, uwzgledniajacej rowniez nietypowe potrzeby konsu-
mentow, np. dotyczace zywnosci bezglutenowej [ Czarniecka-Skubina 2008]. Integralng czgs$¢ ustug
gastronomicznych (bedac jednoczesnie przedmiotem ich §wiadczenia) stanowig serwowane potrawy
i napoje. Zatem odpowiednia jako$¢ zywnosci jest niezbgdnym czynnikiem sukcesu lokalu gastro-
nomicznego. Jako$¢ zywno$ci mozna scharakteryzowac za pomoca trzech okreslen: zdrowotnosci,
atrakcyjnosci sensorycznej i dyspozycyjnosci. Pojecie ,,zdrowotno$¢” obejmuje takie elementy,
jak: warto$¢ odzywcza (czyli zdolnos¢ dostarczania organizmowi materiatu budulcowego 1 biore-
gulatorow), wartos$¢ kaloryczna (zdolnos¢ dostarczania organizmowi odpowiedniej ilo§ci materiatu
energetycznego) i dietetyczna oraz bezpieczenstwo dla zdrowia (brak zagrozen). Na atrakcyjnosé¢
sensoryczng sktada si¢: wyglad zewnetrzny, konsystencja, tekstura, smakowito$¢, zapach. Grupe
cech okreslanych jako dyspozycyjnos¢ stanowia: wielkos¢ jednostkowa i rozpoznawalnos$¢, trwatose,
fatwos$¢ przygotowania [Szczucki 1970, cyt. za Kotozyn-Krajewska, Sikora 2010].

Jednym z kluczowych elementdw strategii marketingowej nowoczesnych zaktadéw gastrono-
micznych jest podnoszenie poziomu jakosci ich ustug, ktory jest uwazany za decydujacy czynnik
wplywajacy na utrzymanie klientéw i pozyskanie nowych [Dabrowska, Janos-Kresto 2000]. Jed-
nak ze wzgledu na ztozono$¢ procesu §wiadczenia ustug gastronomicznych, osiagnigcie wysokiej
jakosci jest trudnym zadaniem. Zadowolenie klienta z dzialalnosci ustugowej zalezy od relacji
miedzy jakos$cig oczekiwang a otrzymang
[Czarniecka-Skubina 2006].

Celem pracy byta ocena wptywu wy-
branych czynnikéw na wybor placéwek
gastronomicznych przez konsumentow.

Tabela 1. Charakterystyka respondentéw pod wzgledem
ptci, wieku, wyksztalcenia i miejsca zamieszkania

Table 1. Characteristics of the respondents in terms of
gender, age, education and place of

Wyszczegodlnienie/Specification Udzial/
L. i Participation
Material i metodyka badan [%] n=210
Podjety problem badawczy zostat P—iii)/lfieg[;/women 637
opracowany na podstawie materiatu _mezczyznalman 363

empirycznego zebranego metoda ankie- Wiek respondentdw/Age of respondents:

towa. Proba zostata dobrana zgodnie z —20-30 lat/vears 70,7
zatozeniami doboru uznaniowego, tzn. —31-40 lat/years 15,8
do badania zostali wybrani respondenci, —40 lat i wiecej/40 years and more 13,5
ktorzy korzystali przynajmniej raz w mie- | Wyksztalcenie/Level of education

sigcu z ushug lokali gastronomicznych. —zasadnicze zawodowe/lover 2.8

Badanie przeprowadzono w 2012 roku, vocational education: ’

na terenie wojewodztwa mazowieckiego, | —Stednie/secondary education 41,8
wérod 210 respondentow. Osoby w wieku |- Wyzszelhigher education 49.5

Miejsce zamieszkania/Place of residence:
—miasto ponizej 100 tys. mieszkancow/
city under to 100 thous. inhabitans

20-30 lat stanowity ponad dwie trzecie
badanych osob. Prawie potowa ankietowa-
nych to osoby z wyksztak’:c’enlem Wwyzszym. —miasto powyzej 100 tys. mieszkancow/
Zdecydowana wigkszo$¢ respondentow city over 100 thous. inhabitans 62,3
zadeklarowala jako miejsce zamieszkania —wies/rural areas 477

miasto. Szczegolowq charakterystyke po-  7rgdto: opracowanie wlasne
pulacji przedstawiono w tabeli 1. Source: own study

33,0
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Wyniki badan

Najwickszy wplyw na wybor placowki gastronomicznej przez respondentéw wywarly jakosé
potraw i cena (oceny odpowiednio 4,4 14,3 pkt w pigciostopniowe;j skali) (rys. 1). Obshuga zajeta
Wysokq pozycje w ocenie, obok stanu sanitarnego lokalu i promocji (3,7 pkt). Reklama okazata
si¢ czynnikiem w najmniejszym stopniu wplywajacym na Wybor lokalu. Wiele wynikow badan
wskazuje na to, ze konsumenci coraz wigksza wage przywiagzuja do jakosci potraw. Z sondazu
Homo Homini przeprowadzonego dla Mex Polska wynika, ze prawie potowa Polakdéw ceni so-
bie jakos$¢ serwowanych potraw [Polacy w restauracjach... 2011]. Badania przeprowadzone na
reprezentatywnej probie 1093 respondentéw w 2011 roku wykazaty, ze dla prawie potowy przy
wyborze restauracji najwazniejsza okazala si¢ jako$¢ potraw. Cena byta wazna dla prawie co trze-
ciej badanej osoby [Rosa 2011]. Badania przeprowadzone w 2007 roku w$rdéd 234 respondentow
wykazaty, ze dla 30% o zakupie ustugi gastronomicznej decydowata przede wszystkim jakosc¢
potraw [Nowak i in. 2008]. Jednoczesénie istotno$¢ ceny przy wyborze lokalu gastronomicznego
potwierdzaja liczne badania [ Zabrocki Babicz-Zielinska 2003, Wolny 2006, Kwiatkowska 2010].

Jako$¢ potraw okazata si¢ bardzo waznym czynnikiem dla respondentow. Wedtug wigkszosci
ankietowanych, czynnikiem w najwigkszym stopniu decydujacym o jakosci zywnosci byt smak
(rys. 2). Rowniez w badaniu Nowaka i wspotautoréw [2008] ponad potowa przyznanych punk-
tow przez respondentéw za jakos$¢ positku przypadta okresleniom ,,smaczne”, ,,dobre jedzenie”.
Badanie przeprowadzone wsrdd 1049 mieszkancoéw w wieku powyzej 15 lat potwierdzity wysoka
pozycje smaku w postrzeganiu jakosci [Ozimek 2007].

reklama/advertisement
wystroj lokalu/decoration
renoma/reputation
obstuga/service

promocje/promotion

stan sanitarny/sanitary condition
cenalprice
jakosc¢ potraw/food quality

0 051015202530354 45 5

Rysunek 1. Wptyw wybranych czynnikéw na wybor lokalu gastronomicznego (ocena w skali 5-stopniowe;j,
gdzie: 1 —nie ma znaczenia, 5 — w bardzo duzym stopniu)

Figure 1. Influence of selected factors on the choice of a catering (rating on a scale of 5-degree, where:
1 — unimportant factor, 5 — very important factor)

Zrédto: opracowanie whasne

Source: own study

marka/brand

wartosci odzywcze/nutritional value
bez chemicznych dodatkéw/lack of
chemical additives

Swiezosé/freshness Rysunek 2. Czynniki decydujace o jakoSci
traw
wyglad/apperance po .. .
smaldfaste Figure 2. Factors determining food quality

Zrodto: opracowanie wlasne
0 20 40 60 80 Source:own study
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reklama/advertisement
lokalizacja/location

wystroj lokalu/decoration
czas oczekiwanial/waiting time

asortyment potraw/assortment of dishes

obstuga/service
Oceng w skali 4-stqpniowej , gdzie: zapach/aroma
1 — nie ma znaczenia,
4 — w bardzo duzym stopniu/ wyglad/appearance
Ratmg‘ on a scale of 4-degree, where: cenalprice
1 — unimportant factor,
4 — very important factor smak/taste
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Rysunek 3. Hierarchia czynnikéw wplywajacych na jako$¢ ustug gastronomicznych
Figure 3. Hierarchy of factors affecting the quality of catering services

Zrédto: opracowanie whasne

Source: own study

Istotnos¢ czynnikow wptywajacych na jako$¢ ustug gastronomicznych oceniano w skali
4-stopniowej (rys. 3). Za najistotniejsze uznano cechy sensoryczne potraw — smak (najwyzsza
ocena 3,5 pkt) oraz wyglad (3,2 pkt) i zapach (3,2 pkt). Uwagg zwraca wysoka ocena przyznana
cenie (3,3 pkt), co potwierdza po raz kolejny jej istotnos¢ dla respondentow. Obstuga, asortyment
potraw i czas oczekiwania na ustugg to kolejne wazne czynniki wpltywajace zdaniem respondentow
na postrzeganie jakosci ustug gastronomicznych. Za najmniej wazny czynnik uznano reklame.

Podsumowanie i wnioski

Na podstawie przeprowadzonych badan mozna stwierdzi¢, ze wybor placowki gastronomiczne;j
w ocenie respondentdow zdeterminowany byt przez dwa czynniki: jako$¢ i ceng potraw. Zdaniem
ankietowanych, o jako$ci zywnosci w najwiekszym stopniu decydowat jej smak. Jako$¢ potraw
(zwlaszcza smak) oraz cena w opinii respondentow miaty najwiekszy wplyw na postrzeganie
jakosci ustug gastronomicznych.

Mozna stwierdzi¢, ze cho¢ jako$¢ w codziennym zyciu polskich konsumentow nabiera coraz
wigkszego znaczenia, to nadal wptyw ceny na decyzje zakupowe pozostaje bardzo znaczacy. W
najblizszych latach nalezy si¢ spodziewaé wzrostu zapotrzebowania na ustugi gastronomiczne,
ktére w najwiekszym stopniu beda odpowiada¢ potrzebom konsumentéw. A zatem coraz waz-
niejszym narzedziem oddzialywania na klientow i ich przyciggania do firmy bedzie jakos$¢ ustug.
Przedsigbiorstwa, ktore poszukujg mozliwosci utrwalania pozycji konkurencyjnej w dtugiej
perspektywie, powinny traktowac ja jako wazny element budowania strategii.
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Summary

In view of the intensive development of the catering industry and increased competition in this sector
is extremely important the quality of services provided. A company that wants to adapt their services to the
requirements of consumers should get to know. The aim of this study was asessment of influence of selected
factors on the choice of catering establishments. Respondents considered the most important components
of the quality of catering services sensory characteristics of foods, namely: taste, appearance and aroma.
Price occupied a high position among the factors influencing the choice of a catering facility, as well as
among factors determining the quality of catering services.
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