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DOSKONALENIE JAKOSCI USLUG W RESTAURACJACH

Streszczenie: Moda na diety polegajace na wykluczaniu ze spozycia wybranych typéw
produktéw nie jest obecnie czym$ nowym. Punkty ustlugowe takie, jak: restauracje, hotele maja
w swoich ofertach dania odpowiadajace wymaganiom np. wegetarian czy wegan. Jednakze,
wsréd konsumentéw odwiedzajacych te punkty sa réwniez osoby, ktére na wybodr swojej diety
nie miaty wplywu. Chodzi tutaj glownie o osoby cierpiace na alergie i nietolerancje pokarmowe
np. na takie produkty jak: soja, gluten, orzechy, ryby itd. Celem przeprowadzonych badan byta
ocena jakosci uslug $wiadczonych przez restauracje z uwzglgdnieniem potrzeb oséb
cierpigcych na alergie i nietolerancje pokarmowe.

Stowa kluczowe: jako$¢, jako$¢ ustug, restauracje, ustugi

IMPROVING THE QUALITY OF SERVICES IN RESTAURANTS

Summary: The trend for diets that involve excluding selected types of products from
consumption is not new these days. Service points such as restaurants, hotels have dishes
in their offerings that meet the requirements of vegetarians or vegans, for example. However,
among the consumers visiting these points there are also consumer who had no influence on the
choice of their diet. These are mainly people with food allergies to products such as: soy, gluten,
nuts, fish, etc. The purpose of the research was to assess the quality of services provided by
restaurants in terms of the needs of people with special dietary requirements.

Keywords: restaurants, quality, service, quality of service

1. Wstep

Oczekiwania i potrzeby klientéw ulegaja ciaglym zmianom. Dotyczy to réwniez
kwestii zywieniowych. Pojawiaja si¢ grupy konsumentéw, dla ktérych spozywanie
niektérych produktéw moze powodowaé problemy zdrowotne i wywotywac alergie.

Lista produktéw spozywczych wywotujacych alergie jest dluga i znajduja si¢ na
niej m.in.: mleko krowie, jajo kurze, ryby, skorupiaki, orzechy, soja, pszenica i in.

Punkty gastronomiczne zobligowane sg do zamieszczania informacji dotyczacych
alergenéw wystepujacych w daniach przez nie oferowanych. Konsumenci maja
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dostep do tych informacji, co utatwia im podjecie odpowiedniego wyboru. Jednakze
oferty menu réznych restauracji nie do konca uwzgledniaja potrzeby oséb z alergiami
pokarmowymi. Chodzi gtéwnie o menu dostosowane do potrzeb taki oséb. Brak jest
np. informacji o mozliwos$ci zastgpienia danego sktadnika innym np. makaronu
zawierajacego gluten jego odpowiednikiem bezglutenowym.

Celem artykutu jest zaproponowanie dziatan, ktére moga wprowadzi¢ restauracje
aby wyj$¢ na przeciw potrzebom oséb z alergiami i nietolerancjami pokarmowymi..

2. Jako$¢ ustug

Z jako$cia mamy do czynienia praktycznie w kazdej dziatalnosci czlowieka.
Odnosi si¢ ona zaréwno do procesu produkcyjnego, jak i do $wiadczenia ustug
(w tym przypadku ,.konsumpcja” wystepuje w trakcie wytwarzania ushugi®).

Jak zauwaza J. Fra$ jako$¢ jest kryterium ksztattujacym strukture podazy na
rynku, a takze czynnikiem pozwalajgcym poprawi¢ konkurencyjnos$¢ produktéw?.

Ztozono$¢ pojecia jakosci ustug wynika przede wszystkim, z3:

* réznorodnosci produktu ustugowego,

» roli klientéw w procesie oceny jako$ci ushug,

* sposobu, w jaki klienci odbierajg ustuge.

Finski naukowiec z dziedziny marketingu Christian Gronroos stwierdzil, Zze na
okreslenie jakoSci ustug potrzebne sa dwa komponenty takie, jak: jako$¢ techniczna
oraz funkcjonalna. Jako$¢ techniczna jest tym wszystkim, co w trakcie §wiadczenia
ustugi otrzymuje klient. Przykladowo moze to by¢ gotowe danie, ktére dostaje gos¢
w restauracji. Sktadaja si¢ na to zasoby materialne, stosowane systemy operacyjne
i procesy, ktére maja na celu dostarczanie konkretnych produktéw ustlugowych.
Techniczng jako$¢ da si¢ w pewnym stopniu neutralnie ocenié¢, poprzez wykonanie
pomiaréw majacych techniczny charakter. Natomiast wymiar funkcjonalny ustugi
obejmuje zachowania pracownikéw, stosunek personelu do go$ci, umiejgtnosci
komunikacyjne®. Obiektywna ocena tego wymiaru jest bardzo trudna poniewaz
klienci postrzegaja ja w subiektywny sposéb.

Istnieje réwniez wiele innych uje¢ jakosdci ustug, jedna z nich méwi ze, jakos¢
ustug sklada si¢ z trzech skladowych, tj.: jako$ci materialnej, firmowej oraz
interakcyjnej’. W sktad jakosci materialnej zaliczane sg elementy, ktére zawarte sg
w strukturze produktu lub pomagaja ustudze (np. lokal w ktérym, realizowana jest
ustuga). Natomiast jakos$¢ interakcyjna to bezposrednia interakcja pojawiajaca si¢
pomigdzy ustugodawca a klientem. Skladaja si¢ na nig dwa elementy takie, jak:
pracownicy obstugi i wyposazenie. Trzecia sktadowa, czyli jako§¢ firmowa jest

3 Malinowska, E., Szymanska-Bratkowska, M. (2021). Wybrane instrumenty w doskonaleniu
jakosci ustug. Warszawa: Difin. str. 18.

4 Fra$ J. (2014). Wybrane instrumenty pomiaru jako$ci ustug logistycznych. Zeszyty Naukowe
Uniwersytetu Szczecinskiego Nr 803, Finanse, Rynki Finansowe, Ubezpieczenia nr 66, str. 297.
3 Urban W. (2007). Definicje jako$ci ustug — réznice oraz ich przyczyny, Problemy Jakosci, nr
3, str. 8; Bielawa A. (2010). Miejsce jakosci w ustugach. Studia i Prace Wydziatu Nauk
Ekonomicznych i Zarzadzania 17, str. 255-263.

6 Martin, W.B. (2006). Zarzadzanie jakoscig obstugi w restauracjach i hotelach. Krakéw:
Oficyna Ekonomiczna. str. 20.

7 Urban, W. (2018). Zarzadzanie jakoscig ustug. Warszawa: PWN. str.15.
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powigzana z postrzeganiem firmy przez klientéw oraz zaufaniem, ktére
przedsigbiorstwo dostalo od konsumenta.

Na ocen¢ jakosci ustug skladaja si¢ zaréwno obiektywne jak i subiektywne
odczucia klientéw. Dotyczy¢ one moga materialnych i niematerialnych sktadowych
odnoszacych si¢ do $wiadczonej ustugi. Efektem oddzialywania wymienionych
powyzej czynnikéw moze byc¢ satysfakcja klienta lub tez jej brak.

Jako$¢ ustug zasadniczo rozni si¢ od jakos$ci wyroboéw przemystowych. Wsréd

jej podstawowych aspektéw wyréznia sie®:

* trudno$¢ w okresleniu standardéw jako$ciowych,

* trudno$¢ obiektywnego pomiaru (ré6znorodnos$¢ subiektywnych kryteriéw, dobor
wymiernych wskaznikow),

e brak podzialu odpowiedzialnosci za jako$¢ (jako$¢ warunkowana przez
ustugodawce),

* identyfikacje interakcji miedzy ustugodawca i ustugobiorca, ktéry czesto
aktywnie uczestniczy w procesie §wiadczenia ustugi,

* problematyke planowania (brak mozliwos$ci magazynowania),

* brak tolerancji blgdéw w $wiadczeniu ustugi,

» satysfakcje klienta jako funkcje spetnienia jego indywidualnych oczekiwan.

Aby przedsigbiorstwa mogly S$wiadczy¢ swoje ustugi na jak najwyzszym
poziomie, powinny pozna¢ potrzeby i oczekiwania swoich klientéw. W tym celu
moga wykorzystywaé rézne metody pomiaru jakosci $§wiadczonych ustug i oceny
satysfakcji klientéw. Ws$rdéd nich wymieni¢ mozna: badania ankietowe, metodg
SERVQUAL oraz CIT, Mystery Shopping, Importance-Performance Analysis i in.

W teorii zarzadzania mozna wyr6zni¢ nastgpujace kryteria shuzace do pomiaru
jakosci ustug®:

e badania z perspektywy klientéw,

* badania z perspektywy oferentéw ustug,

* Dbadania obiektywne lub subiektywne,

* Dbadania r6znicujace i nieréznicujace,

* Dbadania zorientowane na mocne i stabe strony.

3. Informacje dla alergikéw dotyczace dan oferowanych w restauracjach

Czynniki decydujace o wyborze konkretnego lokalu gastronomicznego dla
kazdego klienta mogg by¢ inne. Jak zauwaza Hanna Gérska-Warsewicz i in.!? istotng
kwestig jest informacja zywieniowa obejmujaca wskazéwki dotyczace wartosci
odzywczych oraz sktad produktu/éw.

8 Kowalik, K., Klimecka-Tatar, D. (2018). Model zarzadzania jako$cig ustug w kontekscie
satysfakcji klienta. Zeszyty Naukowe Quality. Production. Improvement, Nr 1, str. 33.

9 Kujawinski J. (1998). Niektére metody oceny jakosci ustug. Marketing, t.2, Katedra Turystyki
i Ustug Wydziatu Zarzadzania Uniwersytetu Gdanskiego, Sopot, str. 461-462, za: Chrachol U.,
Peszko K. (2015). Jako$¢ ustug i metody jej pomiaru. Zeszyty naukowe Uniwersytetu
Szczecinskiego, nr 850. Problemy Zarzadzania, Finanséw i Marketingu, nr 37, str. 39.

10 Gérska-Warsewicz H., Stangierska D., Zubrzycka A., Swiqtkowska M., Kowalczuk I. (2017).
Percepcja informacji zywieniowej jako elementu wptywajacego na zachowania konsumentéw
w zaktadach gastronomicznych. Zeszyty Naukowe Szkolty Gléwnej Gospodarstwa Wiejskiego
Ekonomika i Organizacja Gospodarki Zywno$ciowej, Nr 117, str. 93—106.
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Obowigzek informowania o zawarto$ci alergendw w produkcie zostat
wprowadzony z uwagi na coraz wigksza grup¢ konsumentéw wymagajacych
przestrzegania restrykcyjnych diet eliminacyjnych!!.

Na alergie pokarmowe cierpia gléwnie mieszkancy krajow uprzemystowionych.
W Europie liczba ta wynosi okoto 7 mln mieszkancéw. Ponadto na catym §wiecie na
alergie cierpi co najmniej 20-30% populacji, a liczba chorych podwaja si¢ co 10 lat'2.
Wystegpowanie alergii i nietolerancji pokarmowych moze dotyczy¢ nawet ponad 20%
populacji. Szacuje sig¢, ze za 15 lat az potlowa populacji europejskiej bedzie dotknigta
jakim$ rodzajem alergii'>.

Najczestszg przyczyng alergii sg: biatka mleka krowiego, biatka jajek, orzechy
(zwlaszcza arachidowe), bialka pszenicy, biatka soi, a takze ryby, migczaki
i skorupiaki. Wymienione powyzej alergeny odpowiadajag w ponad 90% za rozwdj
alergii pokarmowych'4,

Wymagania dotyczace podawania informacji w odniesieniu do dan oferowanych
w placéwkach gastronomicznych zostaly okreslone w paragrafie 19 rozporzadzenia
Ministra Rolnictwa i Rozwoju Wsi w sprawie znakowania poszczegdélnych rodzajow
$rodkéw spozywczych oraz art. 44 rozporzadzenia (UE) nr 1169/2011%. Zgodnie
z przepisami ujetymi w paragrafie 19 ust. 1 tego rozporzadzenia podaje si¢ m.in. takie
informacje, jak!®:

* nazwe Srodka spozywczego;
* wykaz skladnikéw, z uwzglednieniem wszelkich substancji lub produktéw
powodujacych alergie lub reakcje nietolerancji.

Ponadto informacje te podaje si¢ w miejscu sprzedazy na wywieszce dotyczacej
danego $rodka spozywczego lub w inny sposéb, w miejscu dostgpnym bezposrednio
konsumentom.

Informacje na temat alergenéw umieszczane sg na kilka sposob6éw. Jednym z nich
jest umieszczanie obok nazw dan piktograméw, do ktérych objasnienia znajdujg si¢
na dole karty dan. Nastgpnym sposobem jest oznaczanie alergenéw cyframi, ktére
zostaly wymienione w rozporzadzeniu UE nr 1169/2011.

Wyodrebniono 14 produktéw spozywczych, ktére uznane zostaly za najbardziej
alergenne i wlasnie w stosunku do nich konieczne jest znakowanie. Wszystkie te
produkty zostaly wykazane w zatgczniku nr II do Rozporzadzenia, i sg to'”: zboza

I Deklarowanie alergenéw w zywnosci. Portal: Bezpieczenstwo zywno$ci w praktyce.
https://bezpieczenstwozywnosci.wip.pl/nr-23-pazdziernik-2020/deklarowanie-alergenow-w-
zywnosci-3855.html (dostep: 02.11.2023).

12 Wojtasinski Z. (2017). Eksperci: za 15 lat co drugi Europejczyk bedzie dotknigty alergig.
PAP - Nauka w Polsce. https://naukawpolsce.pl/aktualnosci/news%2C413688%2Ceksperci-
za-15-lat-co-drugi-europejczyk-bedzie-dotkniety-alergia.html (dostgp: 09.11.2023)

13 Narodowe Centrum Edukacji Zywieniowej. Coraz wigcej ludzi cierpi na alergie i
nietolerancje pokarmowe. https://ncez.pzh.gov.pl/dla-mediow/coraz-wiecej-ludzi-cierpi-na-
alergie-i-nietolerancje-pokarmowe/ (dostgp: 09.11.2023).

14 Ibidem.

15 Horbaczewski R. (2021). Restaurator nie bedzie musiat okresla¢ kalorycznosci kotleta z
frytkami. Dostgp on-line: https://www.prawo.pl/prawo/kalorycznosc-potrawy-restaurator-
moze-ale-nie-musi-zamieszczac,511348.html (dostep: 22.10.2023).

16 Tbidem.

17 Deklarowanie alergenéw w zywnosci. Portal: Bezpieczenstwo zywno$ci w praktyce.
https://bezpieczenstwozywnosci.wip.pl/nr-23-pazdziernik-2020/deklarowanie-alergenow-w-
zywnosci-3855.html (dostep: 02.11.2023).
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zawierajace gluten, tj. pszenica (w tym orkisz i pszenica khorasan), zyto, jeczmien,
owies, lub ich odmiany hybrydowe a takze produkty pochodne, skorupiaki i produkty
pochodne, jaja i produkty pochodne, ryby i produkty pochodne, orzeszki ziemne
(arachidowe) i produkty pochodne, soja i produkty pochodne, mleko i produkty
pochodne, orzechy, tj. migdaly, orzechy laskowe, orzechy wtoskie, orzechy
nerkowca, orzeszki pekan, orzechy brazylijskie, pistacje/orzechy pistacjowe, orzechy
makadamia lub orzechy Queensland i produkty pochodne, seler i produkty pochodne,
gorczyca i produkty pochodne, nasiona sezamu i produkty pochodne, dwutlenek siarki
i siarczyny (powyzej 10 mg/kg lub 10 mg/litr), tubin i produkty pochodne, mig¢czaki i
produkty pochodne.

4. Omoéwienie wynikéw badan

Celem przeprowadzonych badan byla ocena jakos$ci ustug oferowanych
w restauracjach z uwzglednieniem potrzeb o0séb cierpigcych na alergie i nietolerancje
pokarmowe. W tym celu wykorzystane zostaly nastgpujace metody badawcze: analiza
poréwnawcza menu wybranych restauracji, obserwacje oraz zrealizowane zostaly
badania ankietowe w$rdd klientéw restauracji.

Kwestionariusz ankietowy zostal opracowany zgodnie z wymaganiami
stawianymi narz¢dziom badawczym i udost¢gpniony respondentom w wersji
elektroniczne;j.

Badanie przeprowadzono wsrdd grupy liczacej 98 respondentéw. Strukturg proby
badawczej przedstawia tabela 1.

Tabela 1. Struktura proby badawczej

Plec Kobieta Mezczyzna Brak odpowiedzi
77% 22% 1%
Wiek pon. 18 18 -25 26 - 35 36 - 45 46 - 55 pow. 55
2% 46% 15% 13% 16% 8%
Wyksztatcenie Podstawowe i Zawodowe Srednie Wyisze
Podst. 2%, Zawodowe 6% 55% 37%

Zrédto: Badania wlasne

W badaniu wzigty udziat zaréwno osoby zdrowe jak i respondenci z alergiami i
nietolerancjami pokarmowymi. Najliczniejsza grup¢ wiekowa stanowily osoby
pomiedzy 18 — 25 rokiem zycia, a najmniej liczng grupa byty osoby w przedziale
wiekowym pow. 55 roku zycia. Ponad potowa badanej grupy to osoby posiadajace
wyksztalcenie $rednie.

Pierwsze pytanie zadane respondentom dotyczylo oceny jakoSci ustug
$wiadczonych przez ulubiong restauracje lub restauracje, ktéra badani odwiedzaja
najczesciej. Ocena obejmowata skalg pigciostopniowg (bardzo nisko — bardzo
wysoko). Wyniki przedstawia wykres 1.
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Przecietnie Wysoko Bardzo wysoko

Wykres 1. Ocena jakosci ustug swiadczonych przez restauracje
Zrédto: Badania wiasne

Wigcej niz potowa badanych, bo az 55% ocenia jako$¢ ustug $wiadczonych przez
ulubiong restauracj¢ lub restauracje odwiedzang najczg¢sciej na wysoka. Bardzo
wysoko jako$¢ ustug wybranej restauracji ocenitlo 41% respondentéw. Najmniej
liczng grupe stanowily osoby oceniajace jako$¢ uslug wytypowanej przez siebie
restauracji na przecigtng.

Kolejna kwestig poruszona w badaniu ankietowym byto zadowolenie z jakoSci
ustug swiadczonych przez restauracje. Ocena satysfakcji klientéw obejmowata skale
pigciostopniowg tj. od bardzo niezadowolony do bardzo zadowolony. Odpowiedzi
prezentuje wykres 2.

% 2%
5%10

\

Wykres 2. Zadowolenie z jakosci ustug swiadczonych przez restauracje
Zrodlo: Badania wtasne

= Jestem bardzo zadowolony/a

= Jestem zadowolony/a 36%

= Nie jestem ani zadowolony/a ani

niezadowolony/a
Jestem niezadowolony/a

= Jestem bardzo niezadowolony/a

56%

W odpowiedzi na pytanie o zadowolenie z ustug oferowanych przez ulubiong
restauracje, 36% ankietowanych stwierdzito, ze sg bardzo zadowoleni. Najwicksza
frakcj¢ stanowily osoby zadowolone z ustug swojej ulubionej restauracji — 56%
badanych. Obojetne odczucia dotyczace satysfakcji z jakosci §wiadczonych przez
restauracje ustug wyrazito 5% respondentéw. Negatywne odczucia wskazato facznie
3% ankietowanych.

Aby wyjasni¢ kwestie dotyczace dostosowania menu restauracji do potrzeb oséb
z alergiami i nietolerancjami pokarmowymi, poproszono respondentéw o wskazanie
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jak duze ma to dla nich znaczenie. Odpowiedzi na to pytanie zostaly pokazane na
wykresie 3.

8% 12%

® Tak ma bardzo duze znaczenie
® Tak ma znaczenie

= Nie mam zdania

= Nie ma znaczenia

= Zupelnie nie ma to dla mnie
znaczenia

Wykres 3. Znaczenie dostosowania menu restauracji do potrzeb osob z alergiami
i nietolerancjami pokarmowymi. Zrédto: Badania wtasne

Najwigksza grupa badanych oséb tj. 40% uwaza, ze kwestie dostosowania menu
do potrzeb 0séb z alergiami i nietolerancjami pokarmowymi majg dla nich znaczenie.
Druga, najwicksza frakcja to osoby, ktére nie majg zdania, z kolei trzecia grupa
uwaza, ze nie ma to dla nich znaczenia (17%). Odpowiedz ,,Tak ma bardzo duze
znaczenie” zaznaczylo 12% badanych, a osoby dla ktérych dostosowanie menu
restauracji do potrzeb ww. 0s6b zupelnie nie ma znaczenia wynosi 8% badanych.

W kolejnym pytaniu poproszono respondentéw o okre$lenie tego, czy menu
najczesciej odwiedzanej restauracji jest dopasowane do potrzeb oséb z alergiami
i nietolerancjami pokarmowymi (wykres 4).

6% 4%

22%
= Tak. menu jest bardzo dobrze
dopasowan

e
= Tak jest dobrze dopasowane
" Nie wiem

= Jest zle dopasowane

= Menu jest bardzo Zle dopasowane

Wykres 4. Dopasowanie menu ulubionej restauracji do potrzeb osob z alergiami
i nietolerancjami pokarmowymi. Zrédto: Badania wtasne

W odpowiedzi na pytanie ,,Czy w restauracji, ktéra Pan/i odwiedza najczesciej jest
menu dopasowane do potrzeb oséb z alergiami i nietolerancjami pokarmowymi?”
Najwigksza grupa respondentéw odpowiedziata ,,Nie wiem” — stanowig oni 67%
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ankietowanych. 22% oséb uznalo, ze menu najcze¢sciej odwiedzanej przez nich
restauracji jest dobrze dopasowane do potrzeb oséb z alergiami i nietolerancjami
pokarmowymi. Tylko 4% badanych wskazalo na bardzo dobre dopasowanie menu ich
ulubionej restauracji do potrzeb ww. 0s6b.

W kolejnym pytaniu poproszono respondentéw o wskazanie informacji jakie
dania powinny by¢ ujete w menu kazdej restauracji dbajacej o potrzeby o0s6b
z alergiami i nietolerancjami pokarmowymi (wykres 5).

Niewiem ® 1%
Dania nie zawierajace cytrusow WRG—__— 5%

Dania nie zawierajace orzechow EG_—_—G—_——————————— 18%
Dania i potrawy bez laktozy EGCG—_—r_I————————— 22%
Dania bezglutenowe EEGEGE_———————— 21%

Dania weganskie EG_—————— 11%

Dania wegetariafiskie ECG——————————————— 17%

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Wykres 5. Informacje na temat dan jakie powinny by¢ uwzgledniane w menu
restauracji. Zrédto: Badania wlasne

Odpowiedzi respondentéw wskazuja, ze w menu restauracji powinny si¢ znalezé
dania bezglutenowe (21%), bez laktozy (22%), a takze weganskie i wegetarianskie.

Nastepne pytanie ujete w kwestionariuszu ankietowym dotyczylo checi polecenia
restauracji, ktérag respondenci odwiedzaja najczeSciej osobom z alergiami
i nietolerancjami pokarmowymi. Odpowiedzi respondentéw przedstawia wykres 6.
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31%
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Wykres 6. Chec polecenia restauracji osobom ze specjalnymi wymaganiami
Zywieniowymi. Zrédto: Badania wlasne

Che¢ polecenia ulubionej restauracji osobom z alergiami i nietolerancjami
pokarmowymi zadeklarowato 15% ankietowanych. Odpowiedz raczej tak wskazato
31% badanych. Najwicksza grupe stanowily osoby niezdecydowane tj. 43%
badanych.

Uzupelnieniem badan ankietowych byt analiza poréwnawcza menu 11 wybranych
restauracji oraz obserwacje. Kryteria, ktére wzieto pod uwage obejmowaly m.in.:
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miejscowo$¢, ilos¢ danh w menu, wskazanie czy sg dostgpne dania dla oséb ze
specjalnymi wymaganiami Zzywieniowymi tj. z alergiami i nietolerancjami
pokarmowymi oraz czy w menu zostaly oznaczone alergeny, a takze informacje
o mozliwosci zastgpienia sktadnika wywolujacego alergic lub nietolerancje
pokarmowag innym sktadnikiem bezpiecznym dla danego klienta (tabela 2).

Z przeprowadzonych obserwacji wynika, Ze w menu restauracji wskazanych
w tabeli 2 mozna znalez¢ dania odpowiadajace potrzebom oséb z alergiami lub
nietolerancjami pokarmowymi, cho¢ nie sa one w Zzaden sposéb zaznaczone.
Wigkszo§¢ oferowany przez wybrane restauracje dan zawiera gluten a desery
zawierajg laktoze. Nalezy jednak zauwazy¢, ze ilos¢ dan odpowiadajacych potrzebom
0s6b z alergiami i nietolerancjami pokarmowymi jest ograniczona, a np. w restauracji
nr 11 oferujacej dania kuchni wtoskiej osoby z alergia na gluten i laktoze nie mogty
zamOwi¢ praktycznie zadnego dania. Oznaczenia alergenéw nie byty umieszczone
bezposrednio w kartach dan tych restauracji. Lista alergenéw byla dostgpna przy
barze lub u kelnera.

Zadne z analizowanych menu nie posiadato informacji o0 mozliwo$ci zaméwienia
dania sktadajacego si¢ z innych produktéw (produktéw bedacych zamiennikami dla
tych podanych w menu np. bezglutenowego makaronu, pieczywa bezglutenowego,
mleka roslinnego itp.) ani nawet o dostgpnosci takich produktéw w danym punkcie
gastronomicznym. Aby uzyska¢ takg informacj¢ nalezato pyta¢ kelnera.

Dla poréwnania w tabeli 3 przedstawione zostaty przyktady restauracji veganskich,
ktére w swoim menu oferujg klientom dania bezglutenowe.

Tabela 2. Analiza poréwnawcza menu wybranych restauracji. Zrédto: opracowanie
wiasne

Dania dla oséb z Skiadniki w
Restauracja Miejscowosé Tlo$¢ dan ) alergiami i ) zastepstwie
W menu nietolerancjami podanych w
pokarmowymi menu
Restauracja 1 Kaniéw 78 Brak informacji Brak informacji
Restauracja 2 Bielsko — 23 Brak informacji Brak informacji
Biata
Restauracja 3 Brzeszcze 48 Brak informacji Brak informacji
Restauracja 4 Bielsko — 78 Brak informacji Brak informacji
Biata
Restauracja 5 Pszczyna 26 Brak informacji Brak informacji
Restauracja 6 Bielsko — 34 Brak informacji Brak informacji
Biata
Restauracja 7 Bestwinka 68 Brak informacji Brak informacji
Restauracja 8 Bestwina 65 Brak informacji Brak informacji
Restauracja 9 Czechowice — 53 Brak informacji Brak informacji
Dziedzice
Restauracja 10 Katowice 32 Brak informacji Brak informacji
Restauracja 11 Tychy 64 Brak informacji Brak informacji
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Tabela 3. Przyktady restauracji z menu dopasowanym do potrzeb osob z alergig na
gluten

Restauracja Miejscowos¢ Dania dla oséb z alergiami i nietolerancjami
pokarmowymi
Restauracja 1 Warszawa Menu veganskie, opcja bezglutenowa za niewielka
Vegan Bistro optata
Restauracja 2 Warszawa Menu veganskie, bezglutenowe, bez biatego cukru
Wege Guru
Restauracja 3 Warszawa Menu veganskie, czg§¢ bezglutenowa
Leonardo Verde

Zrédto: opracowanie na podstawie: Ranking 10 najlepszych restauracji w Warszawie z kuchnig
weganskq i bez glutenu. (dostgp: 09.11.2023). https://misamocy.pl/ranking-10-najlepszych-
restauracji-w-warszawie-z-kuchnia-weganska-i-bez-glutenu/

5. Podsumowanie

Przeprowadzone badania miaty na celu ocen¢ jako$ci uslug $wiadczonych
w restauracjach ze szczegblnym uwzglednieniem os6b ze specyficznymi
wymaganiami zywieniowymi tj. alergiami i nietolerancjami pokarmowymi.
Z przeprowadzonych badan wynika, ze zdecydowana wickszo§¢ ankietowanych
(95%) ocenia jako$¢ ustug odwiedzanych przez siebie restauracji wysoko lub bardzo
wysoko. Zadowolenie z jakosci $wiadczonych ushug jest réwniez wysokie. Badani
respondenci sa w stanie poleci¢ swoja ulubiong restauracj¢ osobom z alergiami
i nietolerancjami pokarmowymi (w sumie 46% odpowiedzi). Ponadto 26% badanych
respondentéw uwaza, ze menu restauracji, ktére odwiedzaja najczeSciej jest
dopasowane do potrzeb ww. os6b. Analiza menu wybranych restauracji wykazata, ze
mozna w nich znalez¢ dania odpowiadajgce potrzebom oséb z alergiami lub
nietolerancjami pokarmowymi, cho¢ nie s3 one w zaden sposéb zaznaczone. Nie
zmienia to jednak faktu, ze w trakcie przygotowywania tych potraw mogto dojs¢ do
kontaktu z alergenami wigc tak naprawde trudno jest jednoznacznie stwierdzi¢, ze
dania te sg odpowiednie dla oséb z alergiami i nietolerancjami pokarmowymi.
Najlepiej przygotowane do przyjecia klientéw z alergiami i nietolerancjami
pokarmowymi sg restauracje veganskie.

Placéwki gastronomiczne maja obowigzek informowania klientéw o zawarto$ci
alergenéw w oferowanych produktach. Zapisy takie sa umieszczane najczgsciej
w menu, na dodatkowej kartce lub dostgpne przy barze. Jednakze informacja
o alergenach z jednej strony jest bardzo pomocna ale moze réwniez bardzo ograniczaé
wybor dan, ktére osoby z alergiami pokarmowymi moga bezpiecznie spozy¢. Dlatego
W menu restauracji mozna bytoby wprowadzi¢ pewne zmiany (zapisy) umozliwiajace
klientom zamiang okre$lonego sktadnika proponowanego dania na inny np. makaronu
zawierajacego gluten jego odpowiednikiem bezglutenowym, mleka krowiego
mlekiem ro$linnym, jogurtu — jogurtem sojowy lub $mietany — $mietang kokosowa
itd. Taka forma informacji z jednej strony pozwolitaby klientom na wybdr dania
odpowiadajacego okre§lonym wymaganiom zywieniowym a z drugiej strony
eliminowataby problem zwigzany z pytaniami o dostgpno$¢ okreslonych
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zamiennikéw lub tez pytania o zamian¢ sktadnika/6w potrawy. Informacje na temat
~zamiennikow” mogtyby by¢ sporzadzone réwniez w formie listy, ktéra bylaby
podpieta do menu lub dostgpna tak jak lista alergenéw np. w barze restauracji.
Przeprowadzone badania nie obejmowaly wszystkich aspektéw dotyczacych
Swiadczenia ustug gastronomicznych dla os6b z alergiami i nietolerancjami
pokarmowymi, dlatego nalezatoby je uwzgledni¢ w kolejnych badaniach dotyczacych

tego tematu.
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