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EWA CZARNIECKA-SKUBINA

JAKOSC USLUGI GASTRONOMICZNEJ W ASPEKCIE
ZYWIENIOWYM, TECHNOLOGICZNYM I HIGIENICZNYM

Streszczenie

Celem badan byta ocena jako$ci ustug w wybranych zaktadach gastronomicznych, z uwzgl¢dnieniem
aspektéw: zywieniowego, technologicznego i higienicznego, przed wdrozeniem systemu HACCP w tych
zaktadach.

Stwierdzono, ze w analizowanej grupie lokali gastronomicznych zwracano uwage gtéwnie na aspekty
zywieniowe produkcji, natomiast aspekty technologiczne i higieniczne, w tym bezpieczenstwo i jakos¢
produkcji zywno$ci nie byly traktowane priorytetowo. Obowiazek wdrozenia systemu HACCP w
gastronomii i zwigkszenie zewngtrznej kontroli przestrzegania przepiséw sanitarno-higienicznych, a takze
wprowadzenie do szkolnictwa zawodowego przedmiotéw obejmujacych aspekty zwiazane z jakoscia
i bezpieczenstwem produkcji potraw powinno poprawi¢ jako$¢ ustug gastronomicznych w Polsce i
wyeliminowa¢ z rynku zaktady nieprofesjonalne, stwarzajace zagrozenie dla zdrowia konsumentow.

Stowa kluczowe: gastronomia, zaktady gastronomiczne, jakos¢ ustug

Wprowadzenie

W ostatnich latach w Polsce mozna zaobserwowaé rosnaca tendencj¢ do
spozywania positkéw poza domem. Obecnie konsument korzysta z uslug
gastronomicznych nie tylko w celu zaspokojenia podstawowych potrzeb
zywieniowych, a oferowane ustugi obejmuja coraz szerszy zakres, jak rowniez coraz
wigksza grupe klientéw [2].

Dla wspétczesnego konsumenta jakos¢ jest niezwykle wazna przy wyborze
produktu czy ustugi. W teorii wyrdznia si¢ jakos¢: projektowana, wykonania i jako$¢
wymagana przez klienta [13].

Zaklady gastronomiczne, ktére chca odnie$¢ sukces na rynku musza w strategii
firmy uja¢ wymagania klienta oraz mie¢ odpowiedni system zapewnienia jakosci.
Wtasciwa jako$¢ to gwarancja stalych klientow oraz droga statego rozwoju firmy i
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osiagnigcia zysku [11]. Osiagnigcie odpowiedniej jakos$ci ustug nie jest sprawa prosta,
gdyz trudno jest ustali¢ standardy jakosciowe, a wielu klientéw oczekuje dostosowania
ustug do ich indywidualnych wymogéw. Jakos$¢ oferowanej ustugi ksztaltowana jest
pod wplywem wtasnych doswiadczenh konsumentéw oraz ich oczekiwan dotyczacych
ustugi.

Dawniej, przy doborze zywnos$ci, cztowiek kierowal si¢ przede wszystkim
cechami sensorycznymi, a aspekt bezpieczefstwa zwigzany byt z zatruciami
pokarmowymi. Wspdtczesnie, jako$¢ zywieniowa i mikrobiologiczna, to gléwne
sktadowe catkowitej jakosci produktéw spozywczych [1, 12]. Priorytetem dla
nowoczesnego wilasciciela czy kierownika zaktadu powinno by¢ wlasciwe
zorganizowanie ustugi, technologicznie prawidtowe przygotowanie potraw, z
uwzglednieniem wspotczesnej wiedzy o Zywieniu, jak réwniez zapewnienie
bezpieczenstwa zdrowotnego produkowanych potraw. Niestety w polskiej gastronomii
we wszystkich tych aspektach stwierdza si¢ wiele nieprawidlowosci, takich jak:
niewtasciwa jako$¢ potraw i napojow, niski poziom higieny osobistej personelu, brak
kwalifikacji personelu z zakresu higieny, niewlasciwe warunki sanitarno-higieniczne w
zaktadzie [6, 14].

Jako$¢ nie jest pojeciem nowym, zmieniata si¢ w czasie i uwarunkowana jest
rozwojem wiedzy. Istnieja rézne koncepcje marketingowe jakosci wyrobéw czy ustug.
W opracowanym przez Gronroosa [9] modelu jako$ci uslug wyrdznia sig¢ jakosé
techniczng i1 funkcjonalna. Jako$¢ techniczna odnosi si¢ do tego, co konsument
otrzymuje w wyniku kontaktu z firma ustugowa i zalezy od takich czynnikéw, jak:
rozwigzania techniczne, maszyny, wiedza personelu i jego kwalifikacje. Jakos$¢
funkcjonalna odnosi si¢ do sposobu, w jaki techniczne elementy sa przekazywane
konsumentowi i jej determinantem jest personel: jego uzdolnienia, komunikatywnos¢,
zachowanie w czasie obstlugi klienta, odbyte szkolenia itp. [7, 8]. Brak jest koncepcji
jakosci uslug gastronomicznych obejmujacej aspekty zywieniowe, technologiczne i
higieniczne, celowe jest wigc prowadzenie badan w tym zakresie.

Celem pracy byta analiza sytuacji w polskiej gastronomii na terenie calego kraju
w zakresie zapewnienia jakosci oferowanych ustug gastronomicznych i wyznaczenie
na tej podstawie newralgicznych punktéw zapewnienia jakoS$ci.

Material i metody badan

Podjety w pracy problem badawczy opracowano na podstawie materiatu
zebranego w anonimowych ankietach oraz podczas wywiadéw indywidualnych z
wiascicielami i kierownikami oraz osobami odpowiedzialnymi za sprawy jako$ci w
zaktadach gastronomicznych (restauracjach, lokalach hotelowych i firmach
cateringowych) na terenie catej Polski. Badania miaty charakter jakosciowy. Ankiety
skierowano do 1064 wybranych lokali, w ktérych osoby odpowiedzialne za sprawy
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jakosci we wstepnej rozmowie wyrazity cheé uczestnictwa w badaniach. Uzyskano
200 wypetnionych kwestionariuszy. Stopien realizacji projektu, tzw. zwrotno$¢ ankiet
wynosita 18,8% i zalezata od checi wspdtpracy i mozliwosci udzielenia informacji
przez respondentow.

Kwestionariusz ankiety zawieral 30 pytan i byly to pytania otwarte (nie
wyskalowane) oraz zamknigte (wyskalowane). Na czg$§¢ pytan respondenci mieli
mozliwo$§¢ wyboru kilku odpowiedzi. Byly to pytania o charakterze ogdélnym
(metryczka firmy), dotyczacych procesu przygotowania potraw (aspekt technologiczny
i zywieniowy) i pytan dotyczacych zagadnien z zakresu higieny (aspekt higieniczny).

Wiyniki i dyskusja

Aspekty Zywieniowe
Oferta kulinarna badanych lokali gastronomicznych byta bardzo szeroka,
dostosowana do potrzeb klientéw i panujacej mody (rys.1).
[Dania / Dishes |
kuchni staropolskiej/ polish traditional cuisine 88,5
kuchni narodowych/ national cuisine 78,5
wegetarianskie/ vegetarian

propozycje klientéw/ customer proposition

dla dzieci/ for children 47,0
43,0

41,0

dietetyczne/ dietetics
lekkostrawne/ light meals

dla alergikéw, diabetykow, etc./ for allergics, diabetics

19,0
brak odpowiedzi/ lack of answer

| I
[% odpowiedzi/ % of answer]

Rys. 1. Oferta kulinarna badanych zaktadéw gastronomicznych (n=200).
Fig. 1.  The culinary offer as suggested by the eating places investigated (n=200).

Badane zaktady wykazaty duze zréznicowanie pod wzgledem wielkoSci
produkcji, co uzaleznione bylo od wielkosci zatrudnionego personelu i wyposazenia
zakladu - 60% badanych lokali mogto przygotowa¢ do 600 positkéw, 11,5% do 1500,
10,5% do 5000, a 7% lokali nawet do 30 tys. positkow.

Za najwazniejsze w zaktadach gastronomicznych uwazano walory sensoryczne
produkowanych potraw, natomiast warto$¢ odzywcza nie byta sprawa priorytetowa (w
26% lokali). Jednak w wielu (56%) badanych zaktadach zwracano uwage¢ na warto$¢
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odzywcza produkowanych potraw: wyliczajac warto$¢ odzywcza (20,5%), stosujac
produkty niskokaloryczne (34%) lub inne skfadniki prozdrowotne (30%). Klienci
bowiem coraz czgsciej wykazuja zainteresowanie racjonalnym odzywianiem,
zwlaszcza korzystajacy ze stotéwek, kantyn, lokali oferujacych dania w porze lunchu.
Zaktady gastronomiczne nie sa jednak zbyt che¢tne do wprowadzania nowych receptur
kulinarnych z mniejsza ilo$cia $mietany, ttuszczéw nasyconych i cukréw rafinowanych
[13], chociaz pracownicy gastronomii maja pozytywny stosunek do zywienia
prozdrowotnego [5], a w wielu krajach wprowadzono programy rzadowe, aby je
propagowac [3, 4].
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Rys. 2. Stosowane systemy technologiczne produkcji potraw w badanych zaktadach (n=200).
Fig. 2.  Technological systems applied to produce dishes in the eating places investigated (n=200).

Aspekty technologiczne

W wigkszoséci badanych lokali stosowano system produkcji potraw cook-serve
(gotuj 1 podawaj) (rys. 2). Niepokojacy wydaje si¢ fakt, ze w zaktadach deklarujacych
przygotowanie positkéw w systemie cook-chill (gotuj i schtodz) i cook-freeze (gotuj
i zamrazaj) nie zawsze bylo odpowiednie do tego celu wyposazenie (tylko 14,5%
posiadato tzw. szybkoschtadzacze, podczas gdy 45% zakladéow deklarowato
stosowanie technologii cook-chill). Brak profesjonalnych urzadzen do szokowego
schtadzania, atakze samochodéw chtodni do przewozenia potraw, moze mieé
odzwierciedlenie wich nieodpowiedniej jako$ci mikrobiologicznej, gdyz czas i
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warunki schladzania w najwigkszym stopniu decyduja o bezpieczenstwie
produkowanych potraw.

W wigkszosci zaktadéw nie przywiazywano uwagi do parametréw prowadzonych
procesOw technologicznych, co jest istotne zaréwno 2z punktu widzenia
technologicznego, jak i zapewnienia wilasciwej higieny oraz bezpieczenstwa
zdrowotnego produkowanych potraw.

Przyktadowo, w okoto 70% badanych lokali koniec procesu obrébki cieplnej
ustalano za pomoca oceny wzrokowej i czasu prowadzenia procesu. Pomiar
temperatury w §rodku geometrycznym produktu wykonywano tylko w 42,5%
badanych zakladéw. Mozna stwierdzi¢, ze kontrola obrébki cieplnej w badanych
zaktadach nie byta wystarczajaca i rzadko przeprowadzana w sposéb prawidiowy.
Kontrola temperatury w geometrycznym $rodku produktu jest niezwykle istotna, gdyz
jest to miejsce, do ktérego najpdzniej dociera ciepto. Obrébka cieplna oraz restytucja w
zbyt niskiej temperaturze moga by¢ przyczyna zagrozen mikrobiologicznych
wywotujacych zatrucia pokarmowe. Monitorowanie temperatury podczas obrdébki
cieplnej umozliwia korygowanie stwierdzanych nieprawidtowosci [10].

W badanych zaktadach nie kontrolowano czy potrawy poddawane restytucji
uzyskiwaty wlasciwe parametry temperaturowe, nie przywiazywano tez wagi do
kontroli przechowywanej zywnosci, a w szczegdlnosci przygotowywanych potraw. W
wielu zakladach nie wiedziano w jakiej temperaturze i jak dlugo mozna potrawy
przechowywa¢. Wielu respondentéw unikalo odpowiedzi na to pytanie, niektérzy
potrafili tylko odpowiedzie¢, ze potrawy powinny by¢ ciepte lub schtodzone. Tak duza
niedbato$¢ w stosunku do kontroli newralgicznych punktéw w procesie produkcji
$wiadczy o tym, ze w zaktadach gastronomicznych jeszcze zbyt mato uwagi poswigca
si¢ jakosci produkowanych potraw. Unikanie odpowiedzi na to pytanie moze
swiadczy¢ o braku kontroli nad tym etapem produkcji.

Aspekty higieniczne

Zapewnienie wiasciwych warunkéw higienicznych w badanych zaktadach nie
bylo prawidtowe. Stwierdzono wiele nieprawidlowosci w wykonywaniu i
czestotliwo$ci  podstawowych — prac  porzadkowych, a  przeciez regularne
przeprowadzanie zabiegéw higienizacyjnych jest podstawa do zapewnienia
bezpieczenstwa zdrowotnego produkowanej zywnoSci. W  wielu zaktadach
prowadzacych dzialalno$§¢ cateringowa brakowato odpowiednich, wydzielonych
pomieszczen do mycia sprzgtu cateringowego.

W 43,5% badanych lokali do proceséw mycia i dezynfekcji sprzetu, urzadzen
1 pomieszczen wykorzystywano uniwersalne $rodki chemiczne (domowego uzytku),
nie gwarantujace skutecznos$ci dziatania w stosunku do niektorych drobnoustrojéow, jak
np. Listeria monocytogenes [15, 16]. Fakt, ze w zakladach do mycia i dezynfekcji
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stosowane sg zwykle detergenty, zwiazany jest prawdopodobnie z ich stosunkowo
niska cena.

Nieprawidlowosci dotyczyly tez wiasciwej organizacji procesu technologicznego.
Brak byto izolacji proceséw czystych od brudnych, a personel poruszat si¢ swobodnie
miedzy strefa brudng a czysta. Bledy dotyczyty magazynowania i usuwania odpadkéw
poprodukcyjnych (np. osoby pracujace w kuchni zajmowaty si¢ wyrzucaniem $mieci
bez zachowania wtasciwych warunkdéw higienicznych — zmiana ubrania, mycie rak).

Biorac pod uwage fakt, ze nie wszystkie zaktady miaty i stosowaly instrukcje
Dobrej Praktyki Produkcyjnej (GMP), Dobrej Praktyki Higienicznej (GHP) czy
systemy zapewnienia jako$ci badz zapewnienia bezpieczenstwa zdrowotnego
produkcji potraw (rys. 3) mozna stwierdzi¢, ze w analizowanych zaktadach
gastronomicznych zapewnienie bezpieczenstwa zdrowotnego produkcji potraw nie
byto sprawa priorytetowa. W 30% badanych lokali brakowalo wtasciwej polityki
jakosci.

Brak odpowiedz/ Lack of answer
Brak polityki jakosci/ No quality policy
ISO 9000

Wiasne/ Internal systems

HACCP

GMP
50,5

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0

GHP

% odpowiedzi / % of answers

Rys. 3. Systemy zapewnienia jako$ci w badanych zaktadach gastronomicznych (n=200).
Fig. 3.  Systems to Ensure Quality in the eating places investigated (n=200).

Podsumowujac, mozna stwierdzi¢, ze przed obowiazkiem wdrazania systemu
HACCP w zaktadach gastronomicznych nie zwracano uwagi na zapewnienie jakoS$ci
i bezpieczenstwa produkowanych potraw. System HACCP stosowano jedynie w 12%
lokali, natomiast w kolejnych 20% stosowano jego elementy. Wybdr systemu
zapewnienia i zarzadzania jakoscia zalezy od charakteru i wielko$ci produkcji zaktadu,
jednak okreslenie podstawowych zasad zagwarantowania jakos$ci jest niezbedne w
kazdym przypadku poczawszy od przyjecia surowcéw do konsumpcji gotowego
produktu [10]. Spos$réd badanych zaktadéw gastronomicznych, firmy o mocy
przerobowej >2000 positkéw mialty wdrozone systemy zapewnienia jakosci.
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W badanych zaktadach zewngtrzne kontrole sanitarne byty sporadyczne. Wydaje
sig, ze kontrola wewnetrzna w zaktadzie, obowiazkowa wedtug przepiséw sanitarno-
higienicznych, byta realizowana, gdyz w okolo 80-88% badanych zaktadéw
kontrolowano jako$¢ surowcéw, polproduktéow i wyroboéw gotowych, czas i
temperatur¢ przechowywania, warunki higieniczne w lokalu, nawyki higieniczne
personelu, chociaz nie do konca prawidtowo, skoro nie potrafiono odpowiedzie¢ na
wiele pytan $cisle zwiazanych z tg kontrola (rys. 4).

Brak odpowiedz/ No answer 7.0
Obecnos¢ szkodnikow/ Pests 80,0
Higiena personelu/ Personal hy giene 81,5
Warunki higieny/ Hygiene conditions 88,0
Jakos¢ potraw/Quality of dishes 87,5

Prawidlowo$¢ procesu technologicznego/

Technological process correctnes 870
Czas przechowywania/ Time of storage 86,5
Temperatura przechowywania/ Temperature of 835
storage >
Warunki przechowywania potraw/ Terms of dishes 80,5
Warunki przechowywania surowcéw/ Terms of raw 26,5
material storage ’
Jako$¢ surowcow i péiproduktéw/ Quality of raw 83.0

material and ready-to cook food

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0 90,0 100
% odpowiedzi / % of answers

Rys. 4. Kontrola wewngtrzna w badanych zaktadach gastronomicznych (n=200).
Fig. 4. Internal control in the eating places investigated (n=200).

W badanych zaktadach najczg$ciej zatrudniano technologéw zywnos$ci (w 68%
lokali). Stosunkowo niskie byto zatrudnienie specjalistow ds. jakosci (32%) i higieny
w zaktadzie (31%), co bylo prawdopodobnie przyczyna zaniedban zwiazanych z
zapewnieniem wilasciwej higieny (rys. 5).
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Rys. 5.
Fig. 5.
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Rodzaje specjalistow zatrudnionych w badanych zaktadach gastronomicznych (n=200).
Types of professional specialists employed in the eating places investigated (n=200).

Wigkszos¢ zakladéw gastronomicznych (80,5%) stosowala tradycyjny system
produkcji potraw (cook-serve). System cook-chill (gotuj i schiadzaj) byl stosowany
stosunkowo rzadko i w wielu zakladach nie przestrzegano $ciSle parametrow
prawidlowego prowadzenia tego procesu.
W badanej grupie lokali gastronomicznych zwracano uwagg na aspekty zywieniowe
produkcji, przede wszystkim poprzez stosowanie sktadnikéw prozdrowotnych.

. Aspekty technologiczne i higieniczne, w tym bezpieczenstwo i jako$¢ produkcji

zywno$ci nie byty traktowane w zakladach gastronomicznych priorytetowo.
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Wdrazanie systeméw zapewnienia jakos$ci i bezpieczenstwa zdrowotnego produkcji
potraw nie byto realizowane w zadnej formie w 25% lokali, a w okoto 50%
stosowano tylko system GHP i GMP.

Obowiazek wdrazania systemu HACCP w gastronomii i zwigkszenie zewngtrznej
kontroli przestrzegania przepiséw sanitarno-higienicznych, a takze wprowadzenie
do szkolnictwa zawodowego przedmiotéw obejmujacych aspekty jakosci i
bezpieczenstwa  produkcji  potraw  powinno  poprawi¢  jako$¢  ushlug
gastronomicznych w Polsce i wyeliminowa¢ z rynku zaktady nieprofesjonalne,
stanowiace zagrozenie dla zdrowia konsumentéw.
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THE QUALITY OF CATERING SERVICES FROM THE DIETARY, TECHNOLOGICAL,
AND HYGIENIC ASPECTS

Summary
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The objective of the investigations was to assess, prior to implementing a HACCP system, the quality
of services in some selected eating places from the dietary, technological, and hygienic points of view.

It was found that in the group of eating places under investigation, the main attention was usually
focused on dietary aspects of the production, whereas the technological and hygienic aspects, including
the safety and quality of food production, were not treated as a priority. The following actions would
improve the quality of catering services in Poland, and allow for the elimination of non-professional
eating places, which generate risks to the health of customers: - making it mandatory for the gastronomy
to implement the HACCP system; - improving the external control procedures to check the observance of
sanitary-hygienic rules in the eating places; - incorporating new subjects/courses dealing with the
production quality and safety of dishes served in eating places.
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