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POZIOM ZAPEWNIENIA JAKOSCI SWIADCZONYCH USLUG
PRZEZ SIEC BAROW BISTRO W OPINII KLIENTOW

Streszczenie

Przedmiotem badan bylo poznanie $wiadomosci klientow baréw bistro w zakresie higieny produkeji
zywnosci, w zaleznosci od wieku i wyksztalcenia. Wyniki badan sa odzwierciedleniem poziomu wiedzy
klientow w tym zakresie 1 proba okreslenia czy wiek i wyksztalcenie majq istotne znaczenie w percepcji
tego problemu. Badaniami objgte zostaty bary bistro wybranej sieci stacji benzynowych w Matopolsce.
Przeprowadzone zostaty w 2007 roku za pomoca anonimowej ankiety z wykorzystaniem 100 kwestiona-
riuszy. Badania wykazaly, ze przecigtny konsument jest §wiadomy wagi zagadnien z zakresu higieny
produkcji zywnosci i jest krytyczny, wypowiadajac si¢ na tematy dotyczace jakosci produktow spozyw-
czych oraz poziomu obstugi w barach bistro wybranej sieci stacji benzynowych.

Przeprowadzone badania dowodza, ze wyksztalcenie wpltywalo korzystnie na §wiadomos$¢ i postrze-
ganie higieny produkcji zywno$ci, natomiast wiek nie wplywat istotnie na percepcje klientow w tym
zakresie.

Stowa Kkluczowe: higiena produkcji Zywnosci, badania konsumenckie, $wiadomosc¢ klientow, bary bistro,
stacje benzynowe

Wprowadzenie

Wraz ze wzrostem znaczenia bezpieczenstwa zdrowotnego zywnosci mozna za-
obserwowac rosnace zainteresowanie podmiotow handlowo-ustugowych problematyka
zarzadzania bezpieczenstwem zdrowotnym w produkcji i obrocie Zywnoscia [6, 7, 8].

Od kilku lat, w Polsce mozna zauwazy¢ rosnacg tendencj¢ do spozywania posit-
kow poza domem. Obecnie konsument korzysta z uslug gastronomicznych nie tylko
w celu zaspokojenia podstawowych potrzeb zywieniowych, a oferowane ushugi obej-
muja coraz szerszy zakres, jak rowniez coraz wigksza grupe klientdéw. Dobrym tego
przyktadem sa stacje benzynowe, na ktorych znajduja sig bary bistro [4]. Zaklady ga-
stronomiczne, w tym réwniez bary bistro na stacjach benzynowych, chcac odnies$¢
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sukces na rynku musza w strategii firmy uwzgledni¢ wymagania klienta oraz wdrozy¢

odpowiedni system zapewnienia jako$ci. Wtasciwa jakos$¢ to gwarancja stalych klien-

tow oraz mozliwos¢ rozwoju firmy i osiagnigcia zysku [9].

Poprzez wdrozenie systemu zapewnienia jakosci zdrowotnej zywnosci zaktady
gastronomiczne daja poczucie bezpieczenstwa konsumentowi, chroniac go od zagrozen
generowanych przez zywno$¢ 1 realizujac tym samym przepisy prawa zywnos$ciowego
dot. bezpieczenstwa zywnosci [10].

Celem przeprowadzonych badan bylto poznanie §wiadomosci klientow baréw bi-
stro wybranej sieci stacji benzynowych w zakresie bezpieczenstwa i higieny przygoto-
wywania i serwowania positkow oraz okreslenie poziomu satysfakcji klientow firmy.
Podstawowymi przestankami realizacji tego projektu byty:

—  Wazno$¢ problemu ze wzgledu na duza dzienna konsumpcj¢ produktow spozyw-
czych na stacjach benzynowych — w barach bistro kazdej stacji codziennie obshu-
giwanych jest okoto 200 klientéw, co stanowi potencjalnie wysokie ryzyko wyste-
powania zagrozen.

— Specyfika branzy, w ktorej wystgpuje powiazanie sprzedazy produktow spozyw-
czych oraz produktéw ropopochodnych. Duza trudnoscia w prowadzeniu tego typu
dzialalno$ci gospodarczej jest umozliwienie organizacji pracy w sposob niepowo-
dujacy zagrozen w odniesieniu do oferowanych produktéw zywnosciowych.

Material i metody badan

Badania przeprowadzono na terenie wojewddztwa matopolskiego w 2007 roku,
metoda ankietowa z wykorzystaniem kwestionariusza. Klienci barow bistro sieci stacji
benzynowych zostali przebadani za pomoca anonimowej ankiety, majacej na celu
okreslenie poziomu ich satysfakcji i $wiadomos$ci w zakresie bezpieczenstwa i higieny
zywnosci. Respondenci byli wybierani losowo sposrod osob, ktore korzystaty z barow
bistro. Odpowiedzi udzielito 109 o0sdb, z czego poprawnie wypelionych kwestionariu-
szy bylo 100. Kwestionariusz ankiety zawierat 9 pytan zamknigtych i 1 pytanie otwar-
te, co pozwolito uzyskaé precyzyjne odpowiedzi. Dodatkowo respondenci odpowiadali
na pytania dotyczace plci, wieku i wyksztalcenia. Badania miaty charakter pilotazowy
1 stanowia wstep do badan ogdlnopolskich.

Wyniki i ich oméwienie

Charakterystyke struktury spotecznej respondentow przedstawiono w tab. 1. Spo-
srod 100 osob, ktore prawidtowo wypeknity ankiete, najliczniej reprezentowana grupa
byli mezczyzni (83 %). Biorac pod uwage wyksztalcenie ankietowanych, najwigksza
grupe stanowily osoby z wyksztalceniem wyzszym (39 %). Pod wzgledem wieku naj-

wigksza grupeg klientdow bardow bistro wybranej sieci stacji benzynowych stanowili
ludzie w wieku do 45 lat (85 %), co moze $wiadczy¢ o tym, ze ustugi tego typu barow



156 Pawel Nowicki

skierowane sg gtownie do ludzi mtodych, ktoérzy nie maja czasu na samodzielne przy-
gotowywanie positkow, bedac czgsto w trakcie podrozy lub wyjazdow stuzbowych.

Tabela 1
Struktura spoteczna respondentow.
Social structure of respondents.
Pte¢ / Sex Udziat / Per cent rate [%]
Kobieta / Female 17
Mgzczyzna / Male 83
Wiek / Age Udziat / Per cent rate [%]
Ponizej 25 / below 25 22
26 - 35 lat / years 34
36 - 45 lat / years 29
46 - 55 lat / years 10
56 - 65 lat / years
Powyzej 65 lat / above 65 0
Wyksztatcenie / Education Udziat / Per cent rate [%]
Podstawowe / Primary 0
Zawodowe / Vocational 12
Srednie / Secondary 22
Pomaturalne / Post secondary 27
Wyzsze / Higher 39

Po zmianie systemu gospodarczego nastapitly zmiany sytuacji demograficzno-
spotecznej Polski, ktore spowodowaly pojawienie si¢ nowych trendow w zachowa-
niach zywieniowych Polakow. Wspotczesny konsument przyczynit si¢ do zwigkszenia
popytu na zywno$¢ wygodna. Zmianom podlega réwniez czgstotliwos¢ oraz miejsce
dokonywania zakupow [3, 11], o czym $wiadcza przeprowadzone badania. Blisko
70 % klientow (rys. 1) korzysta z baréw bistro czeéciej niz raz w tygodniu. Swiadczy¢é
to moze réwniez o tym, ze w wigkszosci sg to stali klienci, ktorzy sa przyzwyczajeni
do marki i takie zachowanie stato si¢ ich zwyczajem.

Znaczenie cech jakosciowych produktu oraz jego Swiezosci zostaty potwierdzone
w licznych badaniach dotyczacych poszczegélnych rodzajow zywnosci [1, 2, 5].
W tab. 2. przedstawiono zalezno$¢ pomigdzy czgstotliwoscia korzystania z barow bi-
stro a postrzeganiem poziomu jakosci oferowanych produktow. Przeprowadzone bada-
nia dowodza, ze im rzadziej klienci korzystaja z barow bistro wybranej sieci stacji
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benzynowych, tym postrzeganie poziomu jako$ci obstugi jest wyzsze. Dzieje si¢ tak
najprawdopodobniej dlatego, ze klienci korzystajacy z baréw na stacjach benzynowych
nie majg poroOwnania z innymi obiektami w ramach tego samego koncernu.

10%

69%

Bsrednio raz w tygodniu/once a week B $rednio raz w miesiacu/once a month

DOrzadziej/rarer

Rys. 1. Czgstotliwos¢ korzystania z barow bistro przez klientow [% odpowiedzi].
Fig. 1. Frequency of using bistro bars by customers [% of responses].

Tabela 2
Postrzeganie poziomu jakos$ci produktow oferowanych w barach bistro w zaleznosci od czgstotliwoscia
korzystania z ustug tych baréw [% odpowiedzi].
Perception of the quality level of products offered in bistro bars depending on the frequency of using
services rendered by them [% of responses].

Czgstotliwo$¢ korzystania z barow bistro przez klientow
Ocena jakosci produktow Frequency of using bistro bars by customers
spozywczych Rzadziej
Assessment of quality Srednio raz w tygodniu | Srednio raz w miesiacu Less than once a
level of food products Once a week Once a month week or once a
month
Wysoka / High 15 25 50
Poréwnywalna
Comparable 85 75 >0
Niska / Low 0 0 0

Na pytania dotyczace kwalifikacji, profesjonalizmu i wynikajacego z tych cech
poziomu obslugi $wiadczonej przez pracownikéw klienci, oceniajac w skali
5-punktowej (5 pkt jest ocena najwyzsza, a 1 pkt ocena najnizsza), ocenili ten poziom
$rednio na 4,37 pkt. Ponad 90 % respondentdéw ocenita pracownikow bardzo wysoko,
co $wiadczy o wysokim poziomie zadowolenia z obstugi, a takze zadowolenia z jako-
$ci oferowanych produktow.
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Klienci mieli rowniez mozliwo$¢ wyrazenia swojej opinii na temat dbatosci o hi-
gieng przygotowywania i serwowania potraw oraz czysto$¢ pomieszczen na stacji
benzynowej. Sposrod ankietowanych 90 % respondentéw ocenito pracownikow wyso-
ko i uznalo, Zze higiena przygotowywania i serwowania potraw, a takze czystos¢ po-
mieszczen jest na wysokim poziomie. Tylko 5 % ankietowanych zauwazylo, ze po-
ziom higieny na réznych stacjach tego samego koncernu jest rézny. Odsetek ten
$wiadczy o wysokim standardzie higieny utrzymywanym w wigkszosci stacji danego
koncernu. Z przeprowadzonych badan wynika (tab. 3), Zze percepcja kobiet i m¢zczyzn
nie r6zni si¢, gdyz bardzo podobnie oceniaja i postrzegaja dbatos¢ o higieng przy przy-
gotowywaniu i serwowaniu potraw. Niemniej jednak 6 % ankietowanych me¢zczyzn
zwrécito uwage, ze w zaleznos$ci od baru bistro (w ramach tego samego koncernu)
poziom jest rozny. Swiadczy¢ to moze o tym, ze mezczyzni ci czesto korzystaja z ba-
row bistro 1 stacji tego koncernu i maja poréwnanie z innymi stacjami. Kobiety rza-
dziej korzystaja z baréw bistro na stacjach benzynowych, wigc nie maja takiego po-
rownania — jak mezczyzni — stad 14 % kobiet nie wyrazito zdania na temat higieny
przygotowywania i serwowania produktow, a takze czysto$ci pomieszczen, co moze
$wiadczy¢, ze byly klientkami przypadkowymi.

0% 5% 5%
1

56%

Obardzo dbaja/they care very much

B dbaja/they care

Onie dbaja/they do not care

Ow zaleznosci od stacji poziom jest rézny/the level differs depending on the petrol station
B nie mam zdania/l have no opinion about this

Rys. 2. Opinia klientow na temat dbatosci o higieng przygotowywania i serwowania potraw oraz higieng
pomieszczen [% odpowiedzi].

Fig. 2. Customer opinions on how bistro bar staft cares about the hygiene while preparing and serving
meals, and on the hygiene in the bar space [% of responses].

Poziom jakosci produktéw spozywczych w badanych barach bistro, w poréwnaniu
z produktami oferowanymi w innych sieciach stacji benzynowych, byl znacznie wyzej
oceniany przez kobiety (71 % respondentek) niz przez mezczyzn (62 % respondentow).
Moze to §wiadczy¢ o tym, ze me¢zczyzni zdecydowanie czgsciej jedza positki w przy-
padkowo wybranych miejscach ze wzgledu np. na rodzaj pracy (handlowcy, konwojen-
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ci), co moze obniza¢ ich poziom wrazliwosci dotyczacej jakosci positkow. O wysokiej
jakosci produktow oferowanych na stacjach wybranej sieci moze swiadczy¢ fakt, ze nikt
z ankietowanych nie ocenit produktéw nizej od produktow konkurencji.

Tabela 3
Opinia respondentéw dotyczaca dbatosci o higieng przygotowywania i serwowania potraw w barach
bistro, a takze czysto$ci pomieszczen, z uwzglednieniem pici respondentéw [% odpowiedzi].
Respondents’ opinions on how bistro bar staff cares about the hygiene while preparing and serving meals,
and on the cleanness in the bar space depending on the sex of respondents [% of responses].

.. Pte¢ /S
Opinia respondenta Ogotem . e/ oex .
Respondent’s opinion Total Kobieta Mezezyzna
Female Male
Bardzo dbaja / They care very much 34 28 36
Dbaja / They care 56 57 56
Nie dbaja / They do not care 0 0 0
W zaleznosci od stacji poziom jest rozny 6
The level differs depending on the petrol station 5 0
Nie mam zdania / I have no opinion about this 5 14 2
Tabela 4

Wyniki poréwnawczej oceny poziomu jakosci produktéw spozywczych oferowanych w barach bistro
badanej sieci z produktami oferowanymi w barach stacji benzynowych innych sieci [% odpowiedzi].
Comparative assessment results of the quality level of food products offered in bistro bars of the network
survey and of the food products offered in the bars in petrol stations belonging to other networks market
[% of responses].

Ocena respondenta Ogolem Pte¢ / Sex
Respondent’s opinion Total Kobiceta / Female Mezczyzna / Male
Poréwnywalna
Comparable 39 29 38
Wyzsza / Higher 61 71 62
Nizsza / Lower 0 0 0

Analizujac odpowiedzi na pytanie dotyczace poziomu obstugi $wiadczonej przez
pracownikéw (tab. 5) mozna powiedzie¢, ze pod tym wzgledem megzezyzni (tylko
47 % ocen bardzo dobrych) okazali si¢ zdecydowanie bardziej wymagajacy niz kobiety
(ponad 70 % ocen bardzo dobrych). Rownocze$nie me¢zczyzni oceniali poziom obstugi
bardziej krytycznie w poréwnaniu z kobietami, gdyz blisko 10 % z nich ocenito obstu-
ge tylko na poziomie 3,0 pkt, w skali 5-stopniowe;j.
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Tabela 5
Konsumencka ocena poziomu obstugi §wiadczonej przez pracownikéw bardéw bistro [% odpowiedzi]).
Consumer assessment of the quality level of services rendered by bistro bar staff [% of responses].

Ocena [pkt] Ogblem Pte¢ / Sex
Assessment Total
[scored points] Kobieta / Female Mgzczyzna / Male

5 51 71 47
4 41 29 44
3 8 0 9
2 0 0 0
1 0 0 0

Podobng prawidtowo$¢ mozna zauwazy¢, analizujac pytanie dotyczace okreslenia
poziomu zadowolenia z jakosci oferowanych produktéw (tab. 6.). Mgzczyzni po raz
kolejny okazali si¢ bardziej wymagajacy niz kobiety. Ponad 2/3 ankietowanych kobiet
przyznato 4,0 pkt, natomiast pozostata liczba kobiet przyznata ocen¢ maksymalna.
Z kolei punktacja w grupie mezczyzn miala odmienny rozktad. Blisko polowa z nich
(47 % odpowiedzi) ocenita poziom zadowolenia z jakosci oferowanych produktow na
5,0 pkt. Mezczyzni, w przeciwienstwie do kobiet, wykazali takze dezaprobatg w posta-
ci przyznania ocen na poziomie 2,0 pkt.

Tabela 6
Konsumencka ocena poziomu zadowolenia z jako$ci produktéw oferowanych w barach bistro
[% odpowiedzi].
Consumer assessment of the satisfaction level referring to quality of products offered in bistro
bars [% of responses].

Ocena [pkt] Ocblem Ple¢ / Sex
Assessment g ] ,
[scored points] Total Kobieta / Female Mgzczyzna /Male

5 44 29 47
4 44 71 38
3 10 0 12
2
! 0

Biorac pod uwage opinie klientow nt. kwalifikacji i profesjonalizmu obstugujace-
go pracownika, a takze poziomu obstugi $wiadczonej przez pracownikow bardéw bistro,
w zalezno$ci od wyksztatcenia respondentow (tab. 7 i 8), stwierdzono, ze klienci
z wyksztalceniem zawodowym wykazali 100 % zadowolenie. Pozostate grupy klien-
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tow wyrazaly zréznicowane opinie. Z przeprowadzonych badan wynika, Ze najbardziej
krytyczni byli klienci z wyzszym wyksztatceniem, a najmniej z zawodowym. Swiad-
czy to o wigkszych wymaganiach klientow lepiej wyksztalconych, ktérzy oczekuja
wyzszego standardu obstugi.

Tabela 7
Konsumencka ocena poziomu kwalifikacji i profesjonalizmu obslugujacego pracownika baru bistro,
w zalezno$ci od wyksztatcenia respondentéw [% odpowiedzi].
Consumer assessment of bistro bar service employee qualifications and proficiency level depending on the
education level of respondents [% of responses].

Ocena [pkt] Ogolem Wykszta%ce,nie / Education
Assessmént Total Podstawowe | Zawodowe Srednie Pomaturalne | Wyzsze
[scored points] Primary Vocational Secondary | Postsecondary | Higher
5 52 0 100 44 64 31
4 41 0 0 56 36 50
3 0 0 0 0 13
2 0 0
1 0 0 0 0 0 0
Tabela 8

Konsumencka ocena poziomu obstugi §wiadczonej przez pracownikow baréw bistro, w zaleznosci od
wyksztatcenia respondentow [% odpowiedzi].

Customer assessment of quality level of services rendered by bistro bar staff depending on the education
level of respondents [% of responses].

Ocena [pkt] Ogolem Wyksztaicefnie / Education
Assessmént Total Podstawowe | Zawodowe Srednie Pomaturalne Wyzsze
[scored points] Primary Vocational Secondary | Post secondary | Higher
5 51 0 100 56 55 31
4 41 0 0 44 36 56
3 0 0 0 9 13
2 0 0
1 0 0 0 0 0

Analizujac opini¢ klientéw nt. zadowolenia z poziomu jako$ci oferowanych pro-
duktéw spozywcezych oraz wygladu higienicznego produktéw (tab. 9 1 10) po raz ko-
lejny klienci z wyksztalceniem wyzszym okazali si¢ najbardziej krytyczni i najbardziej
wymagajacy. Niemniej jednak w tym przypadku nie bylo tak duzej dysproporcji po-
migdzy klientami z réznym poziomem wyksztalcenia, aczkolwiek po raz kolejny
klienci z wyksztatceniem zawodowym okazali si¢ najmniej wymagajacy.
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Tabela 9
Konsumencka ocena zadowolenia z poziomu jako$ci oferowanych produktéw spozywczych w barach
bistro, w zalezno$ci od wyksztatcenia respondentéw [% odpowiedzi].
Consumer assessment of the satisfaction level referring to quality of food products offered in bistro bars
depending on the education level of respondents [% of responses].

Ocena [pkt] Wyksztatcenie / Education
Ogotem _
Assessmc?nt Total Podstawowe | Zawodowe Srednie Pomaturalne Wyzsze
[scored points] Primary Vocational | Secondary | Postsecondary | Higher
5 44 0 40 56 55 31
4 44 0 60 33 36 50
3 10 0 11 9 13
2 0
1 0 0
Tabela 10

Konsumencka ocena wygladu higienicznego produktow sprzedawanych w barach bistro, w zalezno$ci od
wyksztalcenia respondentow [% odpowiedzi].

Customer assessment of hygienic appearance of food products sold in bistro bars depending on the educa-
tion level of respondents [% of responses].

Ocena [pkt] Wyksztatcenie / Education
Ogolem - :
Assessment Total Podstawowe | Zawodowe Srednie Pomaturalne Wyzsze
[scored points] Primary Vocational | Secondary | Postsecondary | Higher
5 61 0 80 67 73 44
4 32 0 20 33 9 50
3 7 0 0 0 18 6
2 0
1 0

Rozpatrujac opinig klientéw nt. kwalifikacji i profesjonalizmu obstugujacego pra-
cownika oraz poziomu obstugi §wiadczonej przez pracownikéw baréw bistro w zalez-
nosci od wieku respondentéw (tab. 11 i 12), nie zaobserwowano istotnych roznic
w poszczegdlnych grupach wiekowych. W wigkszosci grup klienci wykazywali bardzo
podobna wrazliwos¢ i1 ich wymagania byly zblizone. Jednak w przypadku klientow
powyzej 65 roku zycia mozna stwierdzi¢ 100 % zadowolenie, co moze $wiadczy¢, ze
ta grupa jest najmniej wymagajaca i nie zaobserwowata zadnych uchybien.
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Tabela 11
Konsumencka ocena kwalifikacji i profesjonalizmu obstugujacego pracownika baru bistro, w zaleznosci
od wieku respondentow [% odpowiedzi].
Consumer assessment of bistro bar service employee qualifications and proficiency level depending on the
age of respondents [% of responses].

Ocena [pkt] . Wiek [lata] / Age [years]
Assessment Ogotem izei 2 .o 6
. Total Ponizej 25 ) ) i ) Powyzej 65
[scored points] Below 25 26 - 35 36-45 46-55 | 56-65 Above 65
5 52 44 50 50 50 100 0
4 41 44 50 33 50 0 0
3 5 0 0 17 0 0 0
2 2 12 0 0
! 0 0 0
Tabela 12

Konsumencka ocena poziomu obstugi §wiadczonej przez pracownikow baréw bistro, w zaleznosci od
wieku respondentow [% odpowiedzi].

Customer assessment of quality level of services rendered by bistro bar staff depending on the age of
respondents [% of responses].

Ocena [pkt] ) Wiek [lata] / Age [years]
Assessment Ogolem Ponizej 25 Powyzej 65
[scored points] Total Below, 25 | 26735 | 36-45 | 46-55 | 56-65 | © 0 S
5 51 44 50 50 50 100 0
4 41 33 50 42 50 0 0
3 8 23 0 0
) 0 0
1 0 0

Analizujac opinie klientéw nt. zadowolenia z poziomu jako$ci oferowanych pro-
duktow spozywczych oraz wygladu higienicznego produktéw sprzedawanych w barach
bistro w zaleznosci od wieku ankietowanych, wykazano niewielkie zréznicowanie
pomigdzy poszczegdlnymi grupami wiekowymi (tab. 13 i 14). W wigkszosci grup
klienci wykazywali podobna wrazliwos¢ i ich wymagania byly zblizone. Niemniej
jednak klienci w wieku 36 - 45 lat okazali si¢ najbardziej wymagajacy i mieli najwigce;j
zastrzezen i uwag, co odzwierciedlaja przyznane przez nich nizsze oceny.
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Tabela 13
Konsumencka ocena zadowolenia z jako$ci produktow spozywczych oferowanych w barach bistro,
w zalezno$ci od wieku respondentow [% odpowiedzi].
Customers opinion on satisfaction level of served products depending on age of respondents.
Consumer assessment of the satisfaction level referring to quality of food products offered in bistro bars
depending on the age of respondents [% of responses].

Ocena [pkt] . Wiek [lata] / Age [years]
Assessment Ogblem Ponizej 25 Powyzej 65
. Total - - - -
[scored points] Below 25 26-35 36-45 | 46-55 36-65 Above 65
5 44 33 64 41 0 50 0
4 44 55 36 41 50 50 0
3 10 12 0 9 50 0
2 2 0
1 0
Tabela 14

Konsumencka ocena wygladu higienicznego produktow sprzedawanych w barach bistro, w zaleznosci od
wieku respondentow [% odpowiedzi].

Customer assessment of hygienic appearance of food products sold in bistro bars depending on the age of
respondents [% of responses].

2:::::; I[‘E:E Ogolem _ Wiek [lata] / Age [years] _
(scored points] | 10t I;’;fv‘? 2255 26-35 | 36-45 | 46-55 | 56-65 Pz‘ggvzg 6§5
5 61 77 57 58 50 50 0
4 32 23 43 33 50 50 0
3 0
2 0
1 0
Whioski

1. Konsumenci wykazuja wysoka swiadomo$¢ zagadnien zwiazanych z higieng zyw-
nosci, zwlaszcza dotyczaca baréw bistro, i potrafig by¢ krytyczni w ocenie takich
placowek.

2. Klienci korzystajacy z ushug baréw bistro na stacjach benzynowych badanej sieci
okreslaja swdj poziom zadowolenia jako wysoki lub bardzo wysoki.

3. Z przeprowadzonych badan wynika, ze istotna role¢ przy zakupie produktow spo-
zywczych w barach bistro ma higieniczne przygotowywanie produktow, jak i sam
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ich wyglad oraz czyste, schludne i estetyczne pomieszczenie, w ktéorym ta zywno$é
jest przygotowywana.

Wyksztatcenie wptywa na $wiadomo$¢ w zakresie higieny produkcji zywnosci
oraz postrzeganie produktu, gdyz klienci z wyzszym wyksztalceniem oczekuja
wyzszych standardow oferowanych ustug gastronomicznych. Nie wykazano nato-
miast wptywu wieku respondentow na oceng jakosci ustug; jedynie w przypadku
dwaoch pytan klienci w wieku 36 - 45 lat okazali si¢ bardziej wymagajacy.

Praca naukowa finansowana ze srodkow na nauke w latach 2008-2009 jako pro-

jekt badawczy nr N112 054034, byla prezentowana podczas XIII Ogolnopolskiej Sesji
Sekcji Mtodej Kadry Naukowej PTTZ, £6d?, 28- 29 maja 2008 r.
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GUARANTEED LEVEL OF SERVICE QUALITY IN A NETWORK OF BISTRO BARS AS
PERCEIVED BY CUSTOMERS

Summary

The objective of the survey was to find what the customers of bistro bars knew about the food produc-

tion hygiene and how they perceived it depending on their age and education level. The survey results
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obtained reflected the level of customer knowledge in this field; they constituted an attempt to find
whether or not the age and education were significantly important for the perception of this issue. The
survey covered bistro bars in one petrol station network selected in the Province of Malopolska. The sur-
vey was conducted in 2007 and consisted in anonymously polling 100 customers using questionnaires.
The survey results showed that the average customer was aware of the importance of food production
hygiene and, also, was critical when giving his opinion on both the quality of food products and the quality
level of services in bistro bars of the selected petrol station network.

The survey accomplished proved that the education level advantageously impacted the awareness and
perception of the food production hygiene, however, the age did not significantly impact the customer
perception referring to this issue.

Key words: food production hygiene, market survey, customer awareness, bistro bars, petrol station
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