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W pracy zbadano, na ile system HACCP jest w stanie przyciqgnaq¢ klientow do
zakladu gastronomicznego oraz zwiegkszy¢ ich zaufanie do oferowanych ustug.
Wykazano, ze zaktady posiadajqce wdrozony system HACCP sq przez konsu-
mentow postrzegane jako obiekty dbajqce o klienta i gwarantujqce wysokq ja-
kos¢ ustug, a sam system spelnia swojq role jako czynnik zwiekszajqcy zaufanie
klientow do ustug gastronomicznych.
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Przedsigbiorstwa zaangazowane w dostawg surowcow, produkcj¢ oraz dys-
trybucje zywnosci zobligowane sa do wytwarzania wysokiej jakosci zywnosci
spelniajacej wymagania bezpieczenstwa. Pomocne w osiagnigciu tego celu moga
by¢ liczne systemy w zakresie bezpieczenstwa i higieny zywnosci, takie jak ISO
22000, HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Point), ISO 9001, BRC
(British Retail Consortium), IFS (International Food Standard), Global GAP, a tak-
ze zasady GMP (Good Manufacturing Practice) i GHP (Good Hygiene Practice).
Ze wzgledu na wyrazny postgp w edukacji zywieniowej konsumentéw coraz wig-
cej czynnikdw wplywa na ich decyzje dotyczace wyboru zywnos$ci. Oprocz ceny
i charakterystyki sensorycznej produktow spozywczych obserwuje si¢ takze ros-
nace zainteresowanie bezpieczenstwem i jakoscia zdrowotna zywnosci. Wpltyw
informacji o wdrozeniu zasad systemu HACCP na decyzje klientéw zaktadow
gastronomicznych oceniono na podstawie badan ankietowych przeprowadzonych
wsrod 110 konsumentow.

W zaktadach gastronomicznych wytyczne dotyczace zapewnienia bezpieczenstwa
zdrowotnego zywnosci wprowadzaja zasady GMP/GHP oraz wymagania systemu
HACCP. System HACCP jest obligatoryjny od 1 stycznia 2006 r., a obowiazek jego
wdrozenia naklada Rozporzadzenie (WE) nr 852/2004 (1) oraz Ustawa o bezpie-
czenstwie zywnosci (2). Bogata oferta zakladow gastronomicznych powoduje, ze
konsument dokonujac wyboru zwraca uwagg nie tylko na zasobno$¢ portfela, war-
to$¢ odzywcza i sensoryczng potrawy, ale takze na sposob przygotowania potrawy
oraz bezpieczenstwo zdrowotne produktu.
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System HACCP to postgpowanie majace na celu zapewnienie bezpieczenstwa
zywosci poprzez identyfikacj¢ i opracowanie skali zagrozen, z punktu widzenia ja-
ko$ci zdrowotnej zywnosci oraz ryzyka wystapienia zagrozen podczas przebiegu
wszystkich etapow procesu produkcji i obrotu zywnos$cia. Wprowadzanie identyfi-
kacji i nadzoru nad krytycznymi etapami produkcji pozwala na wytworzenie Zyw-
nos$ci bezpiecznej, o statym poziomie jakosci. Ma takze na celu okreslenie metod
ograniczania zagrozen oraz ustalenia dziatan naprawczych.

Prawidtowe prowadzenie proceséw technologicznych prowadzi do uzyskania po-
traw wysokiej jakosci. Konsument oczekuje wyrobu nie tylko spetniajacego jego
wymagania sensoryczne, ale takze zwraca uwage na wartos¢ odzywcza i bezpie-
czenstwo produktu. Wysoka jako$¢ gotowego wyrobu uzalezniona jest nie tylko od
jakosci surowca, ale rowniez od sposobu postgpowania z nim od momentu przyjecia
towaru do czasu spozycia gotowego produktu (3).

Prawidtowo dziatajacy system HACCP gwarantuje systematyczna powtarzalno$c¢
jakosci produktéw niezbednej do zaspokojenia oczekiwan konsumenta, zapewnie-
nie prawidtowej organizacji dzialan na rzecz podnoszenia jako$ci wyroboéw oraz
zwigkszenie zaangazowania pracownikow. Do gtéwnych zalet systemu nalezy row-
niez aktualizacja wiedzy oraz podniesienie §wiadomosci i wiedzy pracownikow
i wszystkich os6b odpowiedzialnych za realizacj¢ zywienia zbiorowego. Umoz-
liwienie podjecia dziatan zaradczych przed pojawieniem si¢ problemu (obnizenie
kosztow produkcji). Ponadto, zaleta jest rowniez zwigkszenie troski o standardy
higieniczne zaktaddw i jakos¢ produkcji, a w konsekwencji do podniesienia jakoS$ci
zdrowotnej produkowanych positkow. Spetnienie oczekiwan konsumentow przez
zagwarantowanie bezpiecznej zywnos$ci o wysokiej jakosci oraz wzrost zaufania
konsumentow do instytucji realizujacych zywienie zbiorowe.

Na decyzje nabywcze konsumentow wptywa wiele czynnikdw o charakterze
ekonomicznym, demograficznym, spotecznym lub psychologicznym. Wplyw
informacji o certyfikowanych systemach zarzadzania umieszczone na opakowa-
niach produktéw jednostkowych zbadaty Ankiel-Homa i wspotpr. (4). Wykazaty
one, iz 57% respondentéw wskazato wlasciwa definicj¢ systemu HACCP, 59%
prawidlowo kojarzy informacj¢ o wprowadzeniu systemu HACCP w zakladzie
produkcyjnym jako wiadomo$¢ o wdrozeniu w nim systemu zarzadzania bezpie-
czenstwem zywnosci, a 46% respondentéw utozsamia tg informacjg z bezpieczen-
stwem wyrobu pod wzgledem zdrowotnym, co posrednio mozna uzna¢ jako po-
prawne rozumienie tej informacji na opakowaniu. Tylko 3% badanych interpretuje
zapis o wdrozeniu systemu HACCP jako deklaracj¢ producenta, ze wyrdb jest
najwyzszej jakosci. Konsumenci potrafia prawidtowo wskaza¢ obszar skojarzen
zwiazanych z bezpieczenstwem zdrowotnym zywnosci, co moze $wiadczy¢ o sku-
teczno$ci dziatan prowadzonych na rynku zwigzanych z tym zagadnieniem. W od-
powiedzi na pytanie, czy przestrzeganie standardow bezpieczenstwa zdrowotne-
go zywnosci jest gwarancja jego faktycznego zapewnienia, 30% respondentow
bylo zdecydowanie przekonanych o tym fakcie, a az 65% odpowiedziato z mniej-
sza pewnos$cia wybierajac stwierdzenie ,raczej tak” (4). Badania Ankiel-Homa
1 wspotpr. (4). wykazaty réwniez, ze informacja na produkcie lub opakowaniu
o wdrozonym systemie HACCP w zaktadzie produkcyjnym ma znaczacy wplyw
na decyzje zakupowe konsumentéw, w szczego6lnosci wyrobow mleczarskich,
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migsnych 1 owocowo-warzywnych (49% do 41% wskazan). Mniejszy wplyw tej
informacji na decyzje zakupowe stwierdzono dla stodyczy, napojow i pieczywa.
Niewielki procent respondentow zadeklarowato brak wptywu informacji o wdro-
zeniu HACCP jako czynnika determinujacego zakupy, w szczegdlnosci wyrobow
migsnych (5%) lub mleczarskich (8%). Pelna i szeroka informacja o produkcie
i regulacjach prawnych stwarza konsumentowi mozliwo$¢ dokonania odpowied-
niego wyboru, a w przypadku zakupu produktu zywno$ciowego nie spetniajacego
wymogow bezpieczenstwa umozliwia mu podjecie odpowiednich dziatan (5).

MATERIAL I METODY

W celu oceny $wiadomosci konsumentow oraz wptywu informacji dotycza-
cych wdrozenia systemu HACCP na decyzje klientow zakladéow gastronomicz-
nych przeprowadzono badania przy uzyciu autorskiego kwestionariusza ankiety.
Zawieratl on 12 pytan skierowanych zaréwno do osob znajacych system jakosci
HACCEP, jak i do tych, ktorym pojegcie to nie byto znane. W szczegdlnosci zwroco-
no uwagg na znajomos$¢ podstawowych terminéw zwiazanych z bezpieczenstwem
zywnosci, a takze na wpltyw informacji o wdrozonym HACCP na wybor zakladu
gastronomicznego. W badaniach wzigto udziat 110 oséb, 68 kobiet 1 42 mezczyzn.
Wisréd respondentéw najwigksza grupe 67% — stanowity osoby w wieku 20-30
lat, 18% ankietowanych stanowity osoby w wieku 31-40 lat, a 15% respondentow
byto w wieku powyzej 40 lat. Najliczniejsza grupe stanowili respondenci z wy-
ksztatceniem $rednim (66%).

WYNIKI I ICH OMOWIENIE

Respondentéw zapytano, czy system HACCP jest im znany. Twierdzaco odpo-
wiedziato na to pytanie 73% ankietowanych. Tymczasem w badaniach Kowalczyk
i Lesiow (6) przeprowadzonych wsrod studentoéw Uniwersytetu Ekonomicznego we
Wrocltawiu, 47% ankietowanych odpowiedziato, ze zna pojecie systemu HACCP.

Kolejne pytanie dotyczyto stopnia spetniania przez system HACCP oczekiwan
klientéw dotyczacych ustug gastronomicznych (ryc. 1).
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Ryc. 1. Stopien spetnienia oczekiwan klientéw dotyczacy ushug gastronomicznych z wdroZzonym syste-
mem HACCP.

Fig. 1. The degree to which catering services with the implemented HACCP system meet the expectations
of their customers.
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Zdecydowana wigkszo$¢ (66%) badanych uznata, ze system HACCP spelnia do-
brze oczekiwania konsumentow. Jedynie 7% zaznaczylo, Ze nie jest on w stanie
zaspokoi¢ ich potrzeb. System HACCP z zalozenia wplywa zaréwno na bezpie-
czenstwo, jak i na jakos¢ i smak potraw, dzigki czemu powinien oddziatywaé pozy-
tywnie i spetnia¢ oczekiwania konsumentéw. Potwierdza to takze Gorna (7), kto-
ra informuje ze wdrozenie systemu HACCP powoduje m.in. zwigkszenie zaufania
i zadowolenia klientéw, a takze spetnienie ich oczekiwan, dajac gwarancje produktu
bezpiecznego 1 wysokiej jakoSci.

Respondentéw zapytano takze, czy wybierajac restauracje, kieruja si¢ informacja
na temat wdrozenia w niej systemu HACCP (ryc. 2).
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Ryec. 2. Wptyw systemu HACCP na decyzje respondentow o wyborze restauracji
Fig. 2. Impact of HACCP on the decisions of the respondents to choose a restaurant.

Najwigksza grupa badanych (43%) odpowiedziata, ze jest to czynnik, ktory tylko
czesciowo decyduje o wyborze przez nich konkretnego lokalu gastronomicznego.
Jedynie dla 13% ankietowanych byt to czynnik bardzo istotny, natomiast % przeba-
danych os6b w ogole nie bierze pod uwage tego czynnika wybierajac restauracje.
By¢ moze jest to spowodowane niska $wiadomoscia klientow w zakresie tych sy-
stemow. Tymczasem Czauderna-Kuder (2004) stwierdzila, ze informacja o wpro-
wadzonym systemie HACCP dla pewnej grupy konsumentow moze by¢ informacja
majaca decydujacy wptyw na ich wybor. Wedtug Kowalczyk i Lesiow (6), 46% re-
spondentow przy wyborze produktu kieruje si¢ informacjq umieszczona na wyrobie
o stosowanych przez producenta systemach jakoSci.

Na pytanie ,,Czy skorzystaliby Panstwo z ushug restauracji nie posiadajacej wdro-
zonego systemu HACCP?”, jedynie 49% ankietowanych odpowiedziato twierdzaco.
Moze to wynika¢ z niedtugiego okresu obowiazywania systemu HACCP w pol-
skiej gastronomii. W zwiazku z tym konsumenci nie posiadaja wystarczajaco wielu
informacji na temat tego systemu, a co za tym idzie — nie zdaja sobie sprawy jak
wiele moga zyskac korzystajac z zakladow pracujacych zgodnie z zasadami systemu
jakosci. Za pozytywny nalezy uzna¢ fakt, iz 32% badanych nie skorzystatoby z re-
stauracji nie posiadajacej wdrozonego systemu HACCP. Moze to $wiadczy¢ o pozy-
tywnych doswiadczeniach konsumentéw zwiazanych z tym systemem.

Sposrod wszystkich badanych az 77% uznalo, iz restauracja poprzez wdrozenie sy-
stemu HACCP podnosi swoj prestiz. Potwierdzity to badania Trafialek 1 Kotozyn-Kra-
Jjewskiej (10), ktore wykazaty, ze wsrdd wymiernych korzysci z wprowadzenia syste-
mu HACCEP, jedna z wazniejszych jest wzrost prestizu firmy. Takze Gorna (11) jako
istotny skutek wdrozenia systemu HACCP podaje poprawe wizerunku zaktadu.
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Wedhug 67% badanych, restauracja z wdrozonym systemem HACCP bardziej dba
o swoich klientow. Taka sama ilo$¢ ankietowanych uznata, ze wprowadzony system
HACCP moze stuzy¢ jako reklama obiektu. Jako$¢ produktu zywnosciowego jest
wykorzystywana jako element walki konkurencyjnej (12), dlatego tez system HAC-
CP powinien by¢ uwzgledniany w kreowaniu polityki marketingowej zaktadu jako
istotny czynnik dziatalnosci reklamowe;j i informacyjnej dla konsumenta.

Dla 68% respondentow wdrozenie systemu HACCP w zakladzie gastronomicz-
nym jest rtOwnoznaczne z gwarancja wysokiej jakosci przyrzadzanych potraw. Etapy
procesu technologicznego, takie jak sposob przechowywania surowcow, przygoto-
wania potraw, dobor odpowiednich metod obrobki stanowia czynniki majace istotny
wplyw na jako$¢ gotowego produktu. Wyniki te zbiezne sa z opinia Gornej (11),
ktora podaje iz 58% przedsigbiorstw jako jedna z korzysci z wdrozenia systemu
HACCP zanotowato znaczna i szybka poprawe jakosci oferowanych produktow.

Respondenci oceniali rowniez jakos¢ ushug oferowanych w zaktadach legitymu-
jacych si¢ wdrozeniem systemu HACCP. Wymagania narzucone przez ten system
czesto wymagaja od zaktadu wprowadzenia szeregu zmian. Zmiany te sa dostrzegal-
ne przez konsumentéw — ponad potowa (58%) badanych zauwazyla istotny wzrost
jakosci ustug w zaktadach gastronomicznych po wprowadzeniu przez nie systemu
HACCP (ryc. 3).
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Ryec. 3. Czynniki majace decydujacy wplyw na wybor restauracji przez ankietowanych
Fig. 3. Factors exerting a decisive influence on the choice of a restaurant by the respondents.

W badaniach przeprowadzonych przez Kowalczyk i Lesiow (6) wszyscy ankie-
towani uznali, ze stosowanie systemu HACCP w zaktadzie wptywa pozytywnie na
jakosc¢ oferowanych wyrobow.

Ankietowanych zapytano, ktére czynniki uwazaja za decydujace przy wyborze
restauracji. Najwigksza grupe (32%) stanowity osoby kierujace si¢ przede wszyst-
kim cena positkéw. Nieco mniej, bo 21% kierowato si¢ przy wyborze miejsca bez-
pieczenstwem zdrowotnym obiektu. Wida¢ tutaj znaczaca role systemu HACCP,
ktorego jednym z wazniejszych celow jest zapewnienie bezpieczenstwa zdrowotne-
go produkowanych positkow.

Badania wykazaty, ze system HACCP spetnia swoja rolg jako czynnik zwigkszajacy
zaufanie klientow do ustug gastronomicznych. Odczuwalny przez wigkszo$¢ respon-
dentéw wzrost jakosci ustug w zaktadach posiadajacych wdrozony system HACCP,
potwierdza ich prze§wiadczenie o lepszym dbaniu o klienta i gwarancji wysokiej jako-
$ci potraw. Zgodnie z opinia ankietowanych, moze to stuzy¢ reklamie i wlasciwej pro-
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mocji zaktadu. Jednakze nalezy zaznaczy¢, iz pomimo dosy¢ duzej rozpoznawalnos$ci
systemu HACCP, respondenci rownie chetnie wybraliby zaklad nie posiadajacy tego
certyfikatu jako$ci. Jedna z przyczyn tego stanu rzeczy moze by¢ cena ustug, ktora dla
wielu ankietowanych jest jednak czynnikiem dominujacym.

WNIOSKI

1. Okoto % respondentdéw uznato, ze zna system HACCP, przy czym 66% ankie-
towanych uwaza, ze spetnia on ich oczekiwania dobrze, a 14% — bardzo dobrze.

2. Okoto 77% ankietowanych uwaza, ze restauracja posiadajaca wdrozony sy-
stem HACCP zyskuje na prestizu, wg 67% informacja ta moze stuzy¢ jako reklama
lokalu.

3. Wigkszo$¢ ankietowanych (68%) uwaza, ze wdrozenie systemu HACCP daje
gwarancj¢ wysokiej jakosci przyrzadzanych potraw. Jednoczesnie 58% badanych
twierdzito, ze wzrost jakoS$ci jest bardzo odczuwalny.

4. Ponad potowa (53%) badanych uznata, ze restauracje, ktore wdrozyly system
HACCEP, sprawiaja wrazenie wigkszej dbatosci o klienta. System HACCP moze zatem
stanowi¢ czynnik zwigkszajacy zaufanie klientow do zakladéw gastronomicznych.

E. Cieslik, A. Ggbusia, A. Kosciej, M. Lebedynska

THE HACCP SYSTEM AS A FACTOR INCREASING CONFIDENCE
OF CATERING COMPANIES’ CUSTOMERS

Summary

Changes that have occurred in recent years in the Polish economy have made it obvious that quality, in
its broad sense, has become an integral part of management and constitutes a basis for maintaing a high po-
sition in the market. Certification of quality systems serves nowadays not only to keep the system up to the
standard, but it is also a marketing prerequisite for attracting customers by any company. Catering industry
requires particularly careful approach to ensure thet food is served in a safe and health manner. For that
reason, the HACCP system should be implemented in any instance where catering services are provided.

The purpose of this study was to examine how the HACCP system is able to attract customers to a ca-
tering facility and increase their confidence in its services. It has been shown that the restaurants which
have implemented the HACCP system are perceived by consumers as facilities that care for the customer
and ensure high quality service, and that the HACCP system fulfils its role as a factor increasing consumer
confidence in the catering services.
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