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OPINIE KLIENTOW SIECI BAROW BISTRO NA TEMAT HIGIENY
1 JAKOSCI SERWOWANYCH POTRAW

Streszczenie

Przedmiotem badan bylo poznanie opinii klientow barow bistro na temat higieny produkeji zywnosci.
Wiyniki badan sa odzwierciedleniem poziomu wiedzy klientéw w tym zakresie i proba okreslenia, czy
zmienne socjodemograficzne majg istotne znaczenie w percepcji tego problemu. Badaniami objeto bary
bistro wybranej sieci stacji benzynowych w 9 wojewodztwach w Polsce. Przeprowadzone zostaty w 2008
roku za pomoca anonimowej ankiety z wykorzystaniem 282 kwestionariuszy. Badania wykazaty, ze prze-
cigtny konsument jest $wiadomy wagi zagadnien z zakresu higieny produkcji zywnosci i jest krytyczny,
wypowiadajac si¢ na tematy dotyczace jakosci produktéw spozywczych oraz poziomu obstugi w barach
bistro wybranej sieci stacji benzynowych.

Przeprowadzone badania dowodza, ze klienci z wyksztalceniem wyzszym i pomaturalnym wykazuja
wyzszy poziom wrazliwosci od pozostalych w zakresie dotyczacym dbatosci o higieng przygotowania
i serwowania potraw w barach bistro oraz majg najwigksze zastrzezenia odnosnie wygladu higienicznego
oferowanych produktow.

Stowa kluczowe: higiena produkcji zywnosci, §wiadomo$¢ klientow, bary bistro, stacje benzynowe

Wprowadzenie

Wraz ze wzrostem znaczenia bezpieczenstwa zdrowotnego zywnosci obserwuje
si¢ rosngce zainteresowanie podmiotow handlowo-ustugowych problematyky zarza-
dzania bezpieczenstwem zdrowotnym zywnosci [5, 6, 8].

W Polsce, od kilku lat, wystepuje rosngca tendencja do spozywania positkow po-
za domem, a konsument korzysta z ustug gastronomicznych nie tylko w celu zaspoko-
jenia podstawowych potrzeb zywieniowych. Oferowane ushugi obejmujg coraz szerszy
zakres. Dobrym tego przyktadem sg stacje benzynowe, na ktorych znajduja si¢ bary
bistro [3]. Zaktady gastronomiczne, w tym rowniez bary bistro na stacjach benzyno-
wych, chcac odnies¢ sukces na rynku muszag w strategii firmy uwzgledni¢ wymagania
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klienta oraz wdrozy¢ odpowiedni system zapewnienia jakoSci. Wlasciwa jako$¢ to
gwarancja stalych klientow oraz mozliwo$¢ rozwoju firmy i osiggnigcia zysku [9, 10].

Celem niniejszej pracy bylo poznanie opinii klientow na temat postrzegania hi-
gieny produkcji i serwowania zywnos$ci w wybranej sieci barow bistro w Polsce.

Material i metody badan

Badania przeprowadzono w 2008 r. na terenie dziewigciu wojewodztw Polski,
metodg ankietowg z wykorzystaniem opracowanego dla potrzeb badania kwestionariu-
sza. Wybdr wojewddztw nie byl przypadkowy, do badania wybrano te wojewddztwa,
w ktorych zlokalizowana jest wickszo$¢ stacji benzynowych wybranego koncernu.
W pozostatych wojewddztwach liczba stacji benzynowych byta na tyle niewielka, ze
nie zostaly one poddane badaniu. Badaniami obj¢to klientoéw baréw bistro wybranej
sieci stacji benzynowych w liczbie 210 stacji.

W barach bistro badanej sieci stacji benzynowych wdrozony byt i utrzymywany
system HACCP. Oferta baréw obejmowata przygotowywane na miejscu: kanapki, hot-
dogi, zapiekanki oraz napoje, takie jak kawa i herbata. Dodatkowo w ofercie znajdo-
waly si¢ produkty dostarczane jako gotowe i tylko serwowane klientom (ciasta, tortille,
sandwicze).

Klienci baréw bistro sieci stacji benzynowych zostali przebadani za pomocg ano-
nimowej ankiety, majacej na celu okreslenie poziomu ich satysfakcji i wiedzy w zakre-
sie bezpieczenstwa i higieny zywnosci. Badanie satysfakcji klientow przeprowadzono
na 25 wybranych losowo stacjach w catej Polsce. Na kazdej z tych stacji badaniu an-
kietowemu poddano co najmniej 10 losowo wybranych klientéw, korzystajacych
z bistro w danym dniu. Lacznie przebadano 282 respondentow. Pozwolito to uzyskaé
reprezentatywng probe dla catej populacji. Badanie na stacjach bylo prowadzone
w ciggu 2 nastepujacych po sobie miesiecy, tak aby zapewni¢ homogeniczno$¢ bada-
nych klientow ze wzgledu na poziom wiedzy i standardy organizacyjne.

Uzyskane w badaniach wyniki poddano szczegélowej analizie statystycznej
z wykorzystaniem metod zar6wno analizy zmiennych jakosciowych, jak i ilosciowych,
w tym statystyki opisowej, wnioskowania statystycznego, a takze metod analizy wie-
lowymiarowe;j [7].

Wyniki badan i ich oméwienie

Charakterystyke struktury spolecznej respondentéw przedstawiono w tab. 1. Spo-
srod 282 osdb, ktore prawidtowo wypetnity ankiete, najliczniej reprezentowana grupa
byli m¢zczyzni (70 %). Biorac pod uwage wyksztatcenie ankietowanych, najliczniejsza
grupe stanowily osoby z wyksztatceniem wyzszym (50 %). Pod wzgledem wieku naj-

liczniejszg grupe klientow bardow bistro wybranej sieci stacji benzynowych stanowili
ludzie w wieku do 35 lat (78 %), co moze §wiadczy¢ o tym, Ze ushugi tego typu baréw
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skierowane sg gtéwnie do ludzi mtodych, ktérzy nie majg czasu na samodzielne przy-
gotowywanie positkow, bedac czesto w trakcie podrozy lub wyjazdow stuzbowych.

Tabela 1

Struktura spoteczna respondentow.
Social structure of respondents.

Wyszczeg6lnienie / Item Udziat / Percentage [%)]
Pte¢: / Gender:
kobieta / woman 30
mezczyzna / man 70
Wiek: / Age:
ponizej 25 / below 25 23
26 - 35 lat / years old 55
36 - 45 lat / years old 15
46 - 55 lat / years old 4
56 - 65 lat / years old
powyzej 65 lat / years old 1
Wyksztatcenie: / Education:
podstawowe / primary 1
zawodowe / viacational 5
$rednie / high school 25
pomaturalne / high-bachelor 19
wyzsze / high-master 50

Zrédto: opracowanie wihasne.
Source: own research.

Klienci stacji benzynowych wybranego koncernu zostali przebadani w tych sa-
mych 9 wojewodztwach Polski, w ktorych badani byli pracownicy koncernu [12]. Ilo-
$ciowy rozktad badanych klientow w poszczegdlnych wojewodztwach przedstawiono
na rys. 1. Najwicksza reprezentacje¢ klientow miaty wojewodztwa: mazowieckie, mato-
polskie i $laskie w zwigzku tym, ze w tych wlasnie wojewodztwach bylo najwigcej
stacji benzynowych wybranego koncernu. W pozostatych badanych wojewddztwach
liczba ankietowanych klientéw byta mniegjsza, co byto spowodowane mniejsza liczba
stacji benzynowych na tych obszarach [11].
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Rys. 1. Liczba przebadanych klientéw w poszczegdlnych wojewddztwach.
Fig. 1. The number of surveyed customers in selected regions.
Zrédlo: badania whasne / Source: own research.

Jednym z pytan zadawanych klientom baréw bistro bylo wyrazenie opinii na te-
mat poziomu zadowolenia z jakosci oferowanych produktéow spozywczych. Ponad
potowa respondentow (52 %) ocenita swoje zadowolenie na poziomie bardzo dobrym
(rys. 2). Ogolnie 87 % ankietowanych klientow przypisato oceny zadowalajace, co
swiadczy o ich wysokiej wiedzy odnosnie jakosci produktéw spozywczych oferowa-
nych w bistro. Jedynie 12 % klientow okreslito poziom jakosci produktéw spozyw-
czych sprzedawanych w bistro na oceng 3. Jest to ocena $rednia. Klienci najprawdopo-
dobniej nie byli zdecydowani czy produkt, ktory kupili w znaczacy sposob rozni si¢ na
korzys$¢, badz niekorzys¢. Opini¢ t¢ mozna potraktowaé jako neutralng. Tylko 1 %
klientow wpisato oceng 2, co stanowi marginalng warto$¢. Analizujgc rozktad odpo-
wiedzi na to pytanie mozna stwierdzi¢, ze klientami baréw bistro sg stali, lojalni klien-
ci, ktorzy sa przyzwyczajeni do marki i w duzym stopniu usatysfakcjonowani pozio-
mem jakos$ci oferowanych produktow.

Analizujac opinie nt. poziomu zadowolenia z jako$ci oferowanych w barach bi-
stro produktow spozywczych z uwzglednieniem plci oraz wieku respondentow, nie
zaobserwowano réznic w poszczegolnych grupach, co wskazuje na to, ze respondenci
bez wzgledu na te zmienne jednakowo oceniali poziom jako$ci oferowanych produk-
tow spozywczych w barach bistro. W tym przypadku najbardziej krytyczni odno$nie
poziomu jako$ci oferowanych produktow byli klienci z wyzszym wyksztalceniem,
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ktorych 47 % ocenito jako$¢ na poziomie 5, przy 16 % gltosow przypadajacych na oce-
ne¢ 3 (rys. 3). W pozostatych grupach oceny 5 przyznato ponad 50 % respondentow, co
po raz kolejny $wiadczy o tym, ze klienci z wyksztalceniem wyzszym mieli najwicksze
oczekiwania wobec jakosci produktow.

12% 1%
| E—

® ocena/mark 5
W ocena/mark 4
W ocena/mark 3

m ocena/mark 2

Rys. 2. Opinia klientdéw nt. poziomu zadowolenia z jakosci oferowanych w barze bistro produktéw

spozywczych.
Fig. 2.  Customers opinion on the satisfaction level of offered food products in bistro bars.
Zrédto: badania wiasne / Source: own research.

Klienci mieli rowniez mozliwo$¢ wyrazenia swojej opinii na temat dbatosci o hi-
gieng przygotowywania i serwowania potraw oraz czysto$ci pomieszczen na stacji
benzynowe;j. Sposrod ankietowanych 90 % respondentow ocenito zachowanie pracow-
nikow wysoko i1 uznato, ze higiena przygotowywania i serwowania potraw, a takze
czystos¢ pomieszczen byta na wysokim poziomie (rys. 4). Tylko 6 % ankietowanych
zauwazylo, ze poziom higieny na réznych stacjach tego samego koncernu jest rozny,
natomiast 3 % os6b nie mialo zdania na ten temat i najprawdopodobniej byli to klienci,
ktorzy okazjonalnie skorzystali z bistro. Taki rozktad opinii klientow $wiadczy o wy-
sokim standardzie higieny utrzymywanym w wigkszosci barow bistro stacji benzyno-
wych badanego koncernu.

Z przeprowadzonych badan wynika, Zze percepcja kobiet i mgzczyzn nie roézni sig,
gdyz bardzo podobnie oceniajg i postrzegajg dbato$¢ o higieng przy przygotowywaniu
i serwowaniu potraw (rys. 5). Niemniej jednak 15 (8 %) sposrod ankietowanych mez-
czyzn zwrocito uwage, ze w zalezno$ci od baru bistro (w ramach tego samego koncer-
nu) poziom jest r6zny w poréwnaniu z 4 % kobiet, ktore udzielity takiej odpowiedzi.
Swiadczy¢ to moze o tym, ze mezczyzni dwa razy czesciej korzystaja z barow bistro
1 stacji tego koncernu i majg porownanie z innymi stacjami. Kolejnym potwierdzeniem
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faktu, Zze kobiety rzadziej korzystajg z baréw bistro na stacjach benzynowych, a wiec
nie majg takiego poréwnania, jak mezczyzni, jest opinia 5 % kobiet, ktore nie wyrazity
zdania na temat higieny przygotowywania i serwowania produktow, a takze czystosci
pomieszczen, w poréwnaniu z 2 % mezczyzn, co $wiadczy, ze byly one klientkami,
ktore przypadkowo skorzystaly z bistro.
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Rys. 3. Skategoryzowany histogram opisujacy opini¢ klientéw nt. poziomu zadowolenia z jakosci ofe-
rowanych w barze bistro produktow spozywczych z uwzglednieniem wyksztatcenia.

Fig. 3.  Categorized histogram describing the customers opinion on the level of satisfaction with the
quality of offered food products in relation to education.

Objasnienia/Explanatory notes: 2, 3, 4, 5, - oceny / rating.

Zrédto: badania wiasne / Source: own research.

Analiza opinii klientow dotyczacej dbatosci o higieng przygotowywania i serwo-
wania potraw w barach bistro, a takze czystosci pomieszczen, uwzgledniajaca wiek
respondentdéw (rys. 6) wykazata, ze klienci w wieku do 25 lat oraz od 36 - 45 lat po-
dzielili swoje wskazania pomi¢dzy odpowiedzi ,,a” — bardzo dbajg i ,,b” - dbaja odpo-
wiednio: 46 % 148 % w przypadku pierwszej grupy i 45 % 149 % w przypadku grupy
drugiej. Najbardziej zréznicowane procentowo rozktady opinii wystapity w grupie
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0sOb w wieki od 26 - 35 lat. W grupie tej ocen ,,bardzo dbajg” byto 39 % a ocen ,,dba-
ja’ — 49 %. Interesujace jest rowniez to, ze sposrod grup wiekowych o najwigkszej
licznosci, 8 % respondentow w wieku 26 - 35 lat zaznaczyto odpowiedz, ze poziom
jest rozny w zaleznos$ci od stacji, co moze $wiadczy¢, ze wlasnie w tej grupie wiekowe;j
klienci majg do$wiadczenia z innych baréw bistro koncernu, udowadniajgc tym samym
ze sg klientami, ktorzy czesciej od innych korzystajg z bistro.

6% M bardzo dbajg/take care very
much

| dbajg/just take care

= nie dbaja/do not take care

M w zaleznosci od stacji poziom
jest rézny/depending on
station the level varies

48% ™ nie mam zdania/do not have
an opinion

Rys. 4. Opinia klientow na temat dbatosci o higieng przygotowywania i serwowania potraw oraz higieng
pomieszczen.

Fig4.  Customers opinion about the taking care at preparing and serving meals as well as the facilities'
hygiene.

Zrédto: badania wiasne / Source: own research.

Rozpatrujac opini¢ respondentéw dotyczaca dbalosci o higien¢ przygotowywania
1 serwowania potraw w barach bistro, a takze czystosci pomieszczen, z uwzglednie-
niem wyksztatcenia respondentow (rys. 7), dowiedziono, ze klienci z wyksztalceniem
wyzszym 1 pomaturalnym wykazuja wyzszy poziom wrazliwosci od pozostatych.
Klienci z wyzszym wyksztatceniem tylko w 36 % gloséw przyznali oceny ,,bardzo
dbaja”, natomiast w grupie osob z wyksztatlceniem pomaturalnym wskaznik ten wy-
nio6st 39 %. W pozostatych grupach oceny byly wyzsze i wynosity ponad 50 % w przy-
padku oceny ,,bardzo dbajg”. Grupa osob, ktora najwyzej ocenita t¢ kategorie sa osoby
z wyksztalceniem zawodowym i odsetek wsrdd najwyzszych ocen wynosit 78 %.
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Rys. 5. Skategoryzowany histogram opisujacy opini¢ respondentow dotyczaca dbatosci o higiene przy-
gotowywania i serwowania potraw w barach bistro, a takze czystosci pomieszczen, z uwzgled-
nieniem plci respondentow.

Fig. 5. Categorized histogram describing the opinion of respondents regarding taking care about hy-
giene at preparing and serving meals in bistro bars as well as the cleanliness of the facilities in
relation to the gender of respondents.

Zrédto: badania wiasne / Source: own research.

Nastegpne pytanie, na ktore odpowiadali respondenci, dotyczyto ich opinii na temat
estetyki 1 wygladu higienicznego produktow sprzedawanych w bistro. Klienci oceniali t¢
kategori¢ w skali 5-punktowej, gdzie 5 stanowito oceng najwyzsza, a 1 najnizsza. Prawie
56 % badanych klientoéw przyznato oceng 5, natomiast kolejne 36 % przyznato ocene 4
(rys. 8). Podobnie, jak przypadku poprzednich pytan, oceny konsumentéw byly bardzo
wysokie, co dobrze $wiadczy o badanych barach bistro. Mediana odpowiedzi na to pyta-
nie wynosi 5, co rowniez wskazuje, ze oceny klientow byly wysokie. Tak dobre oceny
swiadczg o tym, ze produkty sprzedawane w bistro sg bardzo dobrze postrzegane i klien-
ci, oceniajgc wysoko ich apetyczno$¢, wyrazaja swojg opini¢, ze produkty wyekspono-
wane sg atrakcyjnie i klient ma ochot¢ je naby¢. Analizujgc rozktad odpowiedzi uzyska-
nych na to pytanie wzgledem plci oraz wieku respondentéw, nie zaobserwowano rdznic
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w poszczegolnych grupach, co wskazuje, ze respondenci bez wzgledu na te zmienne
jednakowo oceniali wyglad higieniczny oferowanych produktow spozywczych w barach
bistro. Podobnie, jak w poprzednich pytaniach, analizujac rozktad odpowiedzi na to py-
tanie wzgledem wyksztatcenia respondentow, dowiedziono, ze klienci z wyzszym wy-
ksztalceniem mieli najwicksze zastrzezenia do wygladu higienicznego oferowanych
produktow; odsetek ocen 5 wynosit 49 % (rys. 9). W pozostatych kategoriach pod
wzgledem wyksztalcenia odsetek w najwyzszej grupie ocen byt wyzszy i ksztaltowat si¢
w przedziale od 59 % w przypadku osob z wyksztalceniem pomaturalnym do 93 %
z wyksztalceniem zawodowym. Niemniej jednak ogdlne oceny we wszystkich grupach
byly bardzo wysokie i dobrze $wiadczg o przygotowaniu pracownikéw do pracy w ba-
rach bistro i dbaniu o element wizualny serwowanych potraw.
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Rys. 6. Skategoryzowany histogram opisujacy opini¢ respondentdow dotyczaca dbatosci o higiene przy-
gotowywania i serwowania potraw w barach bistro, a takze czystoSci pomieszczen, z uwzgled-
nieniem wieku respondentow.

Fig. 6. Categorized histogram describing the opinion of respondents regarding taking care about hy-
giene at preparing and serving meals in bistro bars as well as the cleanliness of the facilities in
relation to the age of respondents.

Zrédto: badania wiasne / Source: own research.
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Rys. 7. Skategoryzowany histogram opisujacy opini¢ respondentow dotyczaca dbatosci o higiene przy-
gotowywania i serwowania potraw w barach bistro, a takze czystosci pomieszczen, z uwzgled-
nieniem wyksztatcenia respondentow.

Fig.7.  Categorized histogram describing the opinion of respondents regarding taking care about hy-
giene at preparing and serving meals in bistro bars as well as the cleanliness of the facilities in
relation to the education level of respondents.

Zrédto: badania wiasne / Source: own research.

Konsumenci poproszeni zostali rowniez o prob¢ porownania poziomu jakosci ofe-
rowanych produktéw spozywczych w badanej sieci barow bistro wybranego koncernu
paliwowego z produktami oferowanymi w innych sieciach. Konsumenci w wigkszosci
wskazali (59 %), ze jakos$¢ produktow jest wyzsza niz w sieciach konkurencyjnych.
Taki wynik bardzo dobrze $wiadczy o badanej sieci (rys. 10). Blisko 40 % responden-
tow z kolei ocenito jako$¢ produktow na poréwnywalnym poziomie, gdzie przy ogol-
nych bardzo wysokich ocenach jest ocena akceptowana. Jedynie 2 osoby, sposrod 282
klientow, ocenity jako$¢ produktéw na nizszym poziomie, ktora przy takiej licznosci
stanowi warto$¢ marginalna.
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Rys. 8. Konsumencka ocena wygladu higienicznego produktow sprzedawanych w barach bistro.
Fig. 8.  Consumer assessment of the hygienic appearance of food products sold in the bistro.
Zrodto: badania whasne / Source: own research.

L % b o
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Wyksztatcenie/Education

Rys. 9. Skategoryzowany histogram opisujacy opini¢ respondentdow na temat wygladu higienicznego
produktow oferowanych w bistro wzgledem ich wyksztatcenia.

Fig. 9. Categorized histogram describing the respondents opinion of the hygienic appearance of food
products sold in the bistro in relation to their education level.

Zrodto: badania whasne / Source: own research.
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m porownywalna z produktami oferowanymi w innych sieciach stacji

benzynowych/comparable to the other gas stations networks
W wyzsza niz oferowana w innych sieciach/higher than in other networks

m nizsza niz oferowana w innych sieciach/lower than in other networks

Rys. 10. Opinia konsumentéw na temat poziomu jakosci produktow spozywczych sprzedawanych
w barach bistro w poréwnaniu z innymi sieciami.

Fig. 10. Customers opinion on the quality level of food products sold in bistro bars in comparison to
other networks.

Zrodto: badania whasne / Source: own research.

Analiza rozktadu opinii dotyczacych poziomu jakosci produktow spozywczych
w badanych barach bistro, w poréwnaniu z produktami oferowanymi w konkurencyj-
nych sieciach stacji benzynowych wzgledem ptci i wieku respondentow nie wykazata
znaczacych roznic w poszczegdlnych grupach, co wskazuje na to, ze respondenci bez
wzgledu na te zmienne jednakowo oceniajg poziom jakosci oferowanych produktow
spozywczych w porownaniu z konkurencja. Z kolei w przypadku rozktadu opinii
uwzgledniajacego wyksztatcenie respondentdow (rys. 11) nie wykazano, podobnie jak
w przypadku odpowiedzi w poprzednich pytaniach, zaleznosci, ze konsumenci z wyz-
szym wyksztalceniem sg bardziej krytyczni w odniesieniu do pozostatych osob. Opinie
wsrod osob z wyksztatlceniem $rednim, pomaturalnym i wyzszym ksztattowaty sie
niemal identycznie. Okoto 59 % wskazan respondentow przypadto na oceng, ze pro-
dukty sa wyzszej jakos$ci niz u konkurencji, a okoto 41 %, ze porownywalnej. Z kolei
podobnie, jak w odpowiedziach udzielonych na poprzednie pytania, respondenci
z wyksztatceniem zawodowym oceniali najlepiej i 86 % z nich wyrazito opini¢ o wyz-
szej jakosci niz u konkurencji.
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Rys. 11. Skategoryzowany histogram opisujacy opini¢ respondentdéw na temat poziomu jakosci produk-
tow spozywezych sprzedawanych w barach bistro w pordwnaniu z innymi sieciami pod wzgle-
dem ich wyksztalcenia.

Fig. 11. Categorized histogram describing customers opinion on the quality level of food products sold in
bistro bars in comparison to other networks in relation to their education level.

Zrédto: badania wiasne / Source: own research.

Znaczenie cech jakosciowych produktu oraz jego swiezo$ci zostaly potwierdzone
w licznych badaniach dotyczacych poszczegdlnych rodzajow zywnosci [1, 2, 4]. Na
rys. 12. przedstawiono zalezno$¢ pomigdzy czgstotliwoscig korzystania z barow bistro
a postrzeganiem poziomu jako$ci oferowanych produktéw. Przeprowadzone badania
dowodza, ze im rzadziej klienci korzystajg z barow bistro wybranej sieci stacji benzy-
nowych, tym postrzeganie jakosci oferowanych produktow w odniesieniu do konku-
rencji oceniajg czes$ciej na poziomie porownywalnym. Dzieje si¢ tak najprawdopodob-
niej dlatego, ze klienci korzystajacy z barow na stacjach benzynowych rzadko, w row-
nym stopniu, odwiedzaja tez inne sieci i nie sg przywigzani do korzystania z jednej
wybranej przez siebie sieci. W wyniku weryfikacji testem niezaleznosci chi-kwadrat
stwierdzono, ze wystepujg statystycznie istotne roznice czestosci odpowiedzi ze
wzgledu na oceng respondentdow w poréwnaniu do innych sieci przy p <0,1.
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Rys. 12. Zalezno$¢ pomiedzy czestotliwo$cig korzystania z bardw bistro a postrzeganiem poziomu jako-
$ci oferowanych produktéw przez klientow

Fig. 12. The dependence between the frequency of eating in bistro bars and the perception of quality of
food products by the customers.

Zrédto: badania wasne / Source: own research.

Na rys. 13. przedstawiono zalezno$¢ pomigdzy czestotliwoscia korzystania z ba-
row bistro przez klientow a ich opinig na temat dbania o higien¢ przygotowywania,
serwowania potraw oraz czystosci pomieszczen. Badanie wykazato, ze osoby ktore
uwazaja, ze pracownicy ,.bardzo dbaja” o higien¢ przygotowywania, serwowania po-
traw oraz czysto$¢ pomieszczen czgsciej korzystaja z bistro (przynajmniej raz w tygo-
dniu) niz klienci, ktérzy oceniajg bary bistro nizej. Odsetek klientdéw oceniajacych
wysoko wynosi 77 %, przy 67 % klientow, ktorzy rowniez czgsto korzystajg z bistro,
ale oceniajg dbanie o higien¢ nizej. W wyniku weryfikacji testem niezalezno$ci chi-
kwadrat stwierdzono, ze wystepuja statystycznie istotne rdznice w czgstosci odpowie-
dzi ze wzgledu na ocene¢ respondentéw w odniesieniu do dbania o higieng przygoto-
wywania, serwowania potraw oraz czystos$ci pomieszczen.
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Rys. 13. Zalezno$¢ pomiedzy czgstotliwoscia korzystania z baréw bistro a opinig klientéow na temat
dbania o higieng przygotowywania, serwowania potraw oraz czystosci pomieszczen.

Fig. 13. The dependence between the frequency of eating in bistro bars and the customers opinion on the
taking care about hygiene at preparing and serving meals in bistro bars as well as the cleanliness
of the facilities.

Zrédto: badania wiasne / Source: own research.

Klienci zostali rowniez zapytani, czy w skorzystajg w przysztosci po raz kolejny
z baréw bistro, a takze czy zarekomendujg produkty tam sprzedawane znajomym.
W obu przypadkach wskaznik odpowiedzi twierdzacych wynosit ponad 99 %, co jest
znakomitym wynikiem, jaki moze osiagnac przedsigbiorstwo w opinii konsumentow.
Potwierdza to fakt, ze mimo pojawiania si¢ w niektorych odpowiedziach nizszych
ocen, ogdlne postrzeganie badanej sieci barow bistro przez konsumentow jest bardzo
dobre i konsumenci odnoszg bardzo dobre wrazenie z pobytu i spozywania positku
w badanych barach.

Whioski

1. Ponad 87 % ankietowanych jest zadowolonych z poziomu jako$ci produktow spo-
zywczych oferowanych w badanej sieci barow bistro.
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2.

Blisko 90 % ankietowanych wysoko ocenia dbato$¢ o higiene przygotowywania
i serwowania potraw oraz czysto$¢ pomieszczen. Rownocze$nie klienci z wy-
ksztalceniem wyzszym i pomaturalnym wykazujg wyzszy poziom wrazliwosci
w tym zakresie.

Im klienci rzadziej korzystaja z baréw bistro wybranej sieci stacji benzyno-
wych, tym postrzeganie jakosci oferowanych produktéw w odniesieniu do
konkurencji oceniajg czesciej na poziomie porownywalnym do konkurencji.
Osoby ktore uwazaja, ze pracownicy ,,bardzo dbaja” o higieng¢ przygotowywania,
serwowania potraw oraz czystos¢ pomieszczen czesciej korzystaja z bistro (przy-
najmniej raz w tygodniu) niz klienci, ktorzy oceniajg bary bistro nizej.

Praca naukowa finansowana ze srodkoéw na nauke w latach 2008 — 2010 jako

projekt badawczy nr N N112 054034.
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BISTRO BARS CUSTOMERS OPINION ON HYGIENE AND QUALITY
OF OFFERED FOOD PRODUCTS

Summary

The objective of the survey was to find what the customers of bistro bars knew about the food produc-
tion hygiene. The survey results obtained reflected the level of customer knowledge in this field; they
constituted an attempt to find whether or not the socio-demographic factors were significantly important
for the perception of this issue. The survey covered bistro bars in one petrol station network selected in the
9 previously chosen provinces of Poland. The survey was conducted in 2008 and consisted in anonymous-
ly polling 282 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 sta-
tion network.

The study shows that clients with higher and post-secondary education level show a higher sensitivity
than the others in relation to taking care at preparing and serving meals in bistro bars, and have the greatest
reservations about the appearance of hygienic products that are offered.

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