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1. WSTEP

W czasach gdzie ciagle brakuje czasu, a pieniadz nadaje rytm kazdemu dniu ogromne
znaczenie w zyciu spoleczenstwa ma gastronomia i celebrowanie wolnego czasu.
Gastronomia to $wiadczenie nie tylko ustug Zywieniowych, ale zapewnienie rozrywki i
stwarzanie atmosfery sprzyjajacej rodzinnym i towarzyskim spotkaniom. Uslugami o takim
charakterze zajmuje si¢ wiele placowek gastronomicznych. Gastronomia przynosi co raz
wigksze dochody dla budzetu panstwa i jest co raz wigkszym determinantem w sektorze
gospodarki. Ze wzrostem liczby placowek gastronomicznych wiaze si¢ zwigkszona
konkurencja w tym zakresie, co zmusza przedsigbiorcow do rozszerzania swojej oferty.
Przedsigbiorcy staraja si¢ podnosi¢ jako$¢ oferowanych ushug i sprosta¢ wymaganiom co raz
bardziej wymagajacych klientoéw. Wiasciciele placowek gastronomicznych aby przyciagnac
do swoich lokali jak najwigksza rzesze klientow przescigaja si¢ w tworzeniu wyszukanego
menu, dodatkowych ustug towarzyszacych, profesjonalnej obstugi. Osiagnigcie jak
najwyzszej jakos$ci nie jest sprawa prosta. Klient ktory nabywa dana ustugg oczekuje pewnego
standardu do ktdérego jest przyzwyczajony lub oczekuje czego$ nowego, co zapewni mu
pozytywne doznania. W zwiazku z ciagle rosnaca konkurencja na rynku przedsigbiorcy musza
stale poszerza¢ swoja wiedze o zachowaniach i1 preferencjach potencjalnych klientow w
zakresie proponowanych uslug. Wiedza ta jest rOwniez potrzebna do ewentualnej poprawy
jakos$ci proponowanych ustug. Rowniez miejsce, otoczenie w jakim znajduje si¢ dany lokal
posiada duze znaczenie w wyborze danej placowki przez klienta. Ocena dokonywana przez
nabywcow jest najwazniejszym kryterium mimo, Ze jest to ocena subiektywna. To od postawy
klientow zalezy czy zdecyduja si¢ skorzysta¢ ponownie z oferowanej ustugi. Konsumenci
oceniaja przede wszystkim jako$¢ proponowanych ustug i potraw, estetyke podania i wystroju
wnetrz oraz otoczenie 1 okolicg w ktorej znajduje si¢ dany lokal. Analiza zagadnien zwigzanych
z konkurencyjnoscia przedsigbiorstw stanowi obecnie wazne zadanie, ale jednocze$nie stanowi
duze wyzwanie ze wzgledu na ztozono$¢ pojecia konkurencyjnosci oraz zréznicowanie sposobow
jej kreowania. Wyznacznikiem konkurencyjno$ci moze by¢ aktualny rezultat lub mozliwosé
efektywnych zmian w niedalekiej przysztosci. Do oceny satysfakcji klienta wykorzystuje si¢
wiele metod posrednich i1 bezposrednich, ktére pozwalaja na poznanie oceny konsumentéw na

temat oczekiwanych przez nich form jakosci ushug.



2. USLUGI GASTRONOMICZNE JAKO ELEMENT W ROZWOJU GOSPODARKI
2.1. ROZWOJ GASTRONOMII

Rozw@j gastronomii jest $ci§le zwigzany z ewolucja $rodkéw transportu i rozwojem
gospodarki, ktore doprowadzity do powstania nowej gatezi gospodarki. Poczatki gastronomii
siegaja dwoch tysigcy lat, kiedy to rolnicy z Bliskiego Wschodu udawali si¢ do miejscowosci, w
ktérych byt targ, aby tam sprzeda¢ nadwyzki ziarna 1 inne  produkty.
Gastronomia to rodzaj dzialalno$ci gospodarczej polegajacej na $wiadczeniu ushug
zywieniowych. Inne znaczenie tego stowa definiuje gastronomig jako sztuke¢ przyrzadzania oraz
podawania potraw na podstawie wiedzy kulinarnej. Przez ostatnie lata rynek gastronomiczny nie
przynosit duzych dochodéw, lecz stopniowo zauwaza si¢ wzrost popytu na ushugi
gastronomiczne. Wynika to z polepszenia warunkow finansowych spoteczenstwa, a takze ze
zwigkszania si¢ oferty gastronomicznej. Rozwdj] jaki obserwuje si¢ w tej branzy napawa
optymizmem na przyszio$¢. Osoby zamierzajace otworzy¢ wlasna restauracj¢ czy kawiarnig
maja wciaz szerokie pole do popisu. Dlatego tez polski rynek gastronomiczny jest nadal dos¢
maty w konfrontacji z gastronomia w krajach europejskich. Nalezy rowniez
wspomnie¢, ze rynek gastronomiczny jest jednym z najwazniejszych alternatywnych kanatow
sprzedazy produktow spozywczych. Wtasnie producentom zywnosci zalezy na rozwoju polskiej
gastronomii, poniewaz licza na zwigkszenie sprzedazy swoich produktéw. Polacy coraz czgsciej
spozywaja positki poza domem np. w restauracjach, barach itd., dlatego tez powstaje coraz
wigksza liczba lokali gastronomicznych dla przecigtnego ,,Kowalskiego”. Poza tym nowo
powstate lokale wypelniaja niszg rynkowa, ktdry w Polsce odnosi si¢ do nadal zbyt matej liczby
placéwek gastronomicznych. Najwigkszy wzrost obserwuje si¢ w placowkach gastronomicznych
nalezacych do okreslonych sieci sprzedazy, ktore w okreslony sposob tworza podobny standard
menu oraz obstugi. Mimo wszystko rynek gastronomiczny jest nadal do$¢ rozproszony,
poniewaz tylko ok. 10% placowek gastronomicznych nalezy do sieci gastronomicznych.

Zwyczaje spoteczenstwa polskiego ulegaja stopniowym
zmianom 1 coraz czgsciej spozywa si¢ positki poza domem. Automatycznie przeklada si¢ to na
wzrost przychoddéw placowek gastronomicznych, a co za tym idzie rozwdj calego rynku
gastronomicznego. Rynek gastronomiczny w Polsce bardzo dynamicznie si¢ rozwija. Obecnie
Polacy wydaja tylko ok. 5% swojego budzetu na konsumpcje w placowkach gastronomicznych.
Przewiduje sig, ze z roku na rok wydatki te beda wzrasta¢. Rozwojowi gastronomii sprzyja dobra
koniunktura, wzrost stopnia zamoznos$ci i dochodow spoteczenstwa oraz nasilenie ruchu
turystycznego. Daleko jeszcze jednak do stanu w krajach Europy Zachodniej, jesli chodzi liczbg

placéwek gastronomicznych i wydatki spoteczenstwa na spozycie positkow poza domem.



2.2. USLUGI GASTRONOMICZNE I POTRZEBY LUDZKIE

Gastronomia funkcjonowala w cywilizacji od samego poczatku jej istnienia. Jej geneza
sigga zamierzchtych czaséw, okresu pierwsze] rodziny. Jedzenie i picie stanowi bowiem
pierwotna, podstawowa potrzebeg cztowieka - jej zaspokojenie decyduje o ludzkiej egzystenciji.
W ciagu wiekdw rozwdj gastronomii byt bardzo zmienny. Zamienna cecha bylo 1 nadal pozostaje
duze uzaleznienie od czynnikow zewnetrznych, takich jak: ogdlny rozwoj gospodarczy, poziom
zamoznosci spoleczenstwa, nasilenie ruchu turystycznego, stabilizacja polityczna. Wiele panstw,
jak np. Francja, Wlochy, Chiny, Japonia, wniosto do sztuki kulinarnej szereg nowych osiagnie¢ 1
innowacji. Gastronomia tych panstw do dzi$ cieszy si¢ duza renoma i prestizem. Pelni¢ rozkwitu
gastronomia osiagneta po II wojnie §wiatowej w wysoko rozwinigtych krajach o gospodarce
rynkowej. Znaczaco wzrosta jej rola w procesie zywienia ludnosci, jej dziatalnos¢ jest zrodtem
duzych przychodéw na rynku turystycznym. Gastronomia jako ogniwo sfery ustug pelni wazne
funkcje gospodarcze i spoteczne. W wyniku rozwoju zywienia w zakladach pracy, szkotach,
przedszkolach, na wyzszych uczelniach konsumenci otrzymuja positki w odpowiednim miejscu 1
czasie. Dziatalnos$¢ stotowek prowadzonych przez organizacje koscielne i charytatywne wptywa
na zmniejszenie skali ubdstwa w sferze zywienia. Rozwoj gastronomii stanowi zatem element
napgdowy postgpu gospodarki Zzywnosciowej w zakresie zardOwno przetworstwa jak 1 konsumpcji
zywnosci. W kazdej spotecznosci pozywienie - obok zaspokajania biologicznej potrzeby
organizmu - spelnia szersze funkcje spoteczne, bedac srodkiem utrzymywania okreslonych
stosunkéw spotecznych. Gastronomia, oferujac wysokiej jakosci positki 1 budzace uznanie
programy rozrywkowe, moze by¢ Zrodlem prestizu. W kazdej kulturze obowiazuja bowiem w
zakresie konsumpcji pewne normy obyczajowe, ktére sa przekazywane z pokolenia na
pokolenie. Ludzie konsumuja, spozywaja positki zgodnie z przyjetymi zasadami, zapraszaja na
wspolny positek, umacniajac w ten sposodb wigzi spoteczne. Gastronomia odgrywa wazna rolg na
rynku turystycznym. Jako$¢ ushug gastronomicznych ma istotny wptyw na konkurencyjnos¢
produktu turystycznego na rynku. Dziatalnos$¢ niektdrych placowek gastronomicznych moze by¢
przedmiotem zainteresowania turystycznego [32]. W
naukach spotecznych powszechnie przyjmuje si¢ hierarchie potrzeb wedlug klasyfikacji
zaproponowanej przez amerykanskiego psychologa A. H. Maslowa. Piramida potrzeb nie
tlhumaczy jednakze wszystkich zachowan ludzkich. Pozornie wedlug niej czlowiek podejmuje
dziatania z gatunku potrzeb wyzszego rzedu dopiero po zaspokojeniu potrzeb nizszego stopnia,
np. czlowiek glodny nie bedzie zajmowac si¢ kultura. Od tej reguly zdarzaja sig istotne wyjatki.
Dlatego tez na stosunek jednostki wobec swoich potrzeb wptywaja jeszcze czynniki genetyczne,
srodowiskowe oraz aktywno$¢ wilasna jednostki lub tez system bodzcow i reakcji. Na zmiang

hierarhi potrzeb maja wptyw min. osobowos$¢, wiek, pte¢, aktualny stopien zaspokajania potrzeb,



poziom zadowolenia, sytuacja rodzinna, sytuacja zawodowa. Potrzeby ludzkie to
pragnienia, checi, odczucia, ktore czlowiek stara si¢ zaspokoi¢ i ktére maja decydujacy wpltyw
na dziatanie czlowieka, dlatego podstawowym zadaniem gastronomii jest rozpoznanie
nabywcow ustugi zywieniowej, a nastgpnie okreslenie ich potrzeb i oczekiwan. Nalezy pamigtac,
ze niezadowolony klient, ktérego potrzeby nie zostaly zaspokojone, przekaze negatywna opinie
innym o$miu osobom a zadowolony tylko trzem. Aktualnym zadaniem gastronomii jest
nie tylko zaspokajanie potrzeb podstawowych konsumentéw, ale rowniez dostarczanie im
satysfakcji poprzez stymulacje zmystow wzroku, powonienia tworzac warunki do umacniania

wigzi spolecznych.
2.3. FORMY USLUG GASTRONOMICZNYCH

Gastronomia nalezy do najstarszych form dziatalnosci ustugowej. Gastronomia (z
greckiego gaster - "zoladek", nomos - "prawo", "ustawa") - rodzaj dziatalno$ci gospodarczej
polegajacej na prowadzeniu otwartych zakladéw zywienia zbiorowego otwartego. Takze sztuka
przyrzadzania i podawania potraw w oparciu o fachowa wiedz¢ kulinarna. Gastronomia to
rowniez wiedza o produktach, ich wartosci odzywczej, o racjonalnym przygotowaniu potraw,
komponowaniu positkow, o tradycjach kulinarnych oraz zwyczajach i obyczajach zwigzanych z
jedzeniem [22]. Pojgcie gastronomii ma bardzo wiele definicji i synonimow migdzy innymi takie
jak: zywienie zbiorowe (catering), uslugi zywieniowe (gastronomiczne), rzemiosto
gastronomiczne [28]. Zasadniczym zadaniem dziatalnoSci gastronomicznej jest zaspakajanie
potrzeb zywieniowych czlowieka. Gastronomia jest jedna z form systemu zaopatrzenia ludnosci.

Lokale gastronomiczne od lat ciesza si¢ popularno$cia, ktoéra wciaz rosnie wraz ze
wzrostem tempa zycia spoteczenstwa. Osoby pracujace czgsto nie maja czasu, zeby codziennie
przygotowywa¢ positki domowe 1 chetnie korzystaja z ustug obiektéw je oferujacych.

Sporzadzanie potraw i1 napojow to dzialalno$¢ materialna, ale nie tylko jedyna rola
zaktadow gastronomicznych, §wiadcza one takze ustugi niematerialne. Ustugami niematerialnymi
jest dbalos¢ o mila atmosfere i obsluge, a takze promowanie wizerunku firmy. Dziatalno$¢
gastronomiczna to takze produkcja gastronomiczna, ustugi zywieniowe, sprzedaz towaréw
handlowych 1 uslugi komplementarne. Ustugi Zywieniowe obejmuja ustugi umozliwiajace
konsumpcje w  lokalu, poza lokalem, a takze w pokojach noclegowych.

Uslugi komplementarne to dzialalno§¢ o charakterze kulturalnym, rozrywkowym i
rekreacyjnym, taka  jak  koncerty, wystepy  kabaretow, imprezy  sportowe.
Powyzsze ushugi poza uslugami komplementarnymi stanowia dziatalno$¢ podstawowa.
Otoczeniem gastronomii jest turystyka i rekreacja, hotele i bazy noclegowe, konferencje i

szkolenia, szpitale, firmy prywatne i panstwowe, edukacja ( przedszkola, szkotly, uczelnie),



spotkania w gronie znajomych, rozrywka, kluby 1 dyskoteki.
Analizujac dziatalno§¢ gastronomiczna trzeba uwzgledni¢ fakt, ze $wiadczenie ustug
wymaga obecnosci klienta, poniewaz to on jest zrodlem dochodu i ocenia jako$¢ swiadczonych
ustug. Waznym jest, aby zachowa¢ rownowage migdzy zatrudnieniem a zapotrzebowaniem na
ustugi. Istotne jest takze, aby zatrudnia¢ pracownikow o wysokich kwalifikacjach 1
umiejetnosciach. Natomiast najwazniejsze jest, aby pracownicy stanowili zgrany zespot, ktorego
celem dzialalnosci jest zadowolenie konsumenta. Wsrdd wielu stymulatorow rozwoju turystyki 1
gastronomii wystgpuja potrzeby. Wyznaczaja powstanie popytu na dobra i ushugi, w tym
turystyczne 1 gastronomiczne. Jezeli warunki na to pozwalaja kazdy czlowiek przechodzi 4 fazy:
fazg potrzeb podstawowych, faze potrzeb spotecznych, fazg samookre$lenia si¢ i fazg
samorealizacji. Opisuja one pobudki sklaniajace czlowieka do okreslonego zachowania i
regulujace to zachowanie. Motywacje bywaja réznorodne i czgsto nieuswiadomione. Rozwoj
wspotczesnej turystyki i gastronomii jest silnie uwarunkowany statym dostosowywaniem podazy
ustug do zmieniajacych si¢ potrzeb rynku turystycznego i gastronomicznej, charakteryzujacego
si¢ nadwyzka podazy nad popytem. Stwarza to potrzebg wprowadzania marketingu do gospodarki
turystycznej. W strategii marketingowej, obejmujacej kompozycj¢ czterech zmiennych (produkt,
dystrybucja, promocja 1 ceny), zwraca si¢ uwagg na szczegdlna rolg¢ promocji podazy
turystycznej. Liczba czynnikéw oddziatujacych na rozwdj turystyki jest znaczna. Mozna wsrdd
nich wyrozni¢ czynniki popytowe, podazowe i1 uniwersalne, jak rowniez dokona¢ podziatu na
ekonomiczne i pozackonomiczne. Wérodd czynnikow ekonomicznych wplywajacych korzystnie na
rozwoj turystyki wymienia si¢: przyrost dochodow realnych ludnosci, lepszy podzial dochodow,
stabilng sytuacje walutowa i korzystna koniunkturg. Czynnikami ekonomicznymi wplywajacymi
niekorzystnie na rozwoj turystyki sa kryzys ekonomiczny; spadek tempa wzrostu gospodarczego,
a w konsekwencji rosnace bezrobocie, zamrozenie zatrudnienia i ptac, likwidacja nadgodzin,
spadek popytu wewngtrznego; niestabilna sytuacja walutowa. Kazde przedsigbiorstwo
gastronomiczne prowadzi réznorodna dziatalno$¢ produkcyjno-handlowa, ktoérej podstawowym
przedmiotem dziatalnos$ci jest $wiadczenie ustug gastronomicznych. Ustugi gastronomiczne
definiuje si¢ jako ,,czynno$ci polegajace na produkcji i sprzedazy potraw, napojow, wyrobow
cukierniczych i towaré6w handlowych w zaktadach, w ktérych stworzone sa warunki do

konsumpcji na miejscu lub poza zakladem” [20,25].
Pelna charakterystyka ustugi gastronomicznej obejmuje nastgpujace podstawowe cechy:

a) nierozdzielno$¢
b) niematerialno$¢

¢) roznorodnos¢



d) lokalny zasigg dzialalno$ci gastronomicznej

e) subiektywny charakter oceny [22].

Nierozdzielno$¢ oznacza jednoczesnos$¢ $wiadczenia 1 konsumpcji ustugi, ktérej realizacja
wiaze si¢ z bezposrednim kontaktem konsumenta z personelem lokalu. W ustugach
gastronomicznych mozliwo$¢ kontroli jako$ci ustug jest ograniczona do czasu, zanim zostanie
zaoferowana klientowi, zta jako$¢ towaru w por¢ wychwycona moze zosta¢ poprawiona, o ztej
jakosci ustugi klient przekona sig dopiero wtedy, kiedy zostanie zrealizowana.

Niematerialna cecha ustugi gastronomicznej oznacza, ze ma ona charakter czynnos$ci — nie
da si¢ jej sprobowaé, poczué, ustysze¢, konsument dowie si¢ niej dopiero wtedy kiedy oferta
zostanie zaoferowana i wykonana. Jest to cecha w ktérej wazna funkcj¢ odgrywaja elementy
niematerialne, jak: obstuga konsumentoéw, empatia pracownikow, ustugi rozrywkowe.

Nietrwalos¢ ustug jest powiazana z pewnym charakterem ktérych nie mozna przechowywac,
magazynowac. Roznorodnos¢ ustug sprawia, ze uslugi gastronomiczne sa niejednolite tylko pewna
ich cze$¢ nadaje si¢ do standaryzacji natomiast w procesie historycznego rozwoju roznorodnos¢ si¢
nasila. Lokalny  zasieg  dzialalnosci
gastronomicznej ta cecha sprawia, ze zaklady gastronomiczne, podobnie jak inne rodzaje ustug
konsumpcyjnych musza by¢ rozmieszczane na podstawie orientacji komunikacyjne;.

W celu zaspokojenia potrzeb
spoleczenstwa zaktady gastronomiczne petnia réznorodna funkcje nie tylko zywieniowa, ale takze
tworza warunki do takich funkcji gastronomi jak rozrywkowa, towarzyska jak i edukacyjna.
Dziatalno$¢ gastronomiczna obejmuje trzy zasadnicze funkcje:

a) produkcyjna
b) ustugowa
¢) handlowa

Funkcje produkcyjne w wyniku uzycia surowcéw, silty roboczej, kapitatu

w zakladach gastronomicznych sa wytwarzane nowe produkty: gotowe potrawy i napoje. Dzigki
pracy pracownikow zaplecza produkcyjnego powstaje nowa wartos¢. Analizujac

dzialalno$¢ produkcyjna mozna zauwazy¢, ze posiada ona wiele specyficznych cech, m.in.
polaczenie produkcji, sprzedazy 1 konsumpcji potraw i napojow. Migdzy produkcja a sprzedaza
wystepuje okreslona sekwencja czasowa, produkowany asortyment jest zréznicowany, procesowi
produkcji, sprzedazy i napojow zwykle towarzyszy swiadczenie ustug. Funkcje ustugowe
polegaja na okresleniu miejsca i roli gastronomii w spotecznym podziale pracy wyznaczaja przede
wszystkim wykonywane czynnosci ustugowe, ktore obejmuja szeroka i1 zrdznicowana paletg

swiadczen. Do najwazniejszych funkcji ustugowych nalezy zaliczy¢ przygotowanie i serwowanie



potraw oraz napojow. Typowa funkcja ustugowa w gastronomii sa réwniez czynnos$ci zwiazane z
obsluga konsumentow. Historycznie uksztaltowanymi funkcjami gastronomii sa ushugi stuzace
zagospodarowaniu czasu wolnego. Sa to réznorodne, zmieniajace si¢ w procesie spotecznego
rozwoju, ustugi rozrywkowe: dancingi, dyskoteki, koncerty. zaklad gastronomiczny oferujacy
potrawy 1 napoje jest zobowigzany do zapewnienia odpowiednich warunkéw umozliwiajacych ich
konsumpcje na miejscu. Analizujac funkcje handlowe wypelniane przez gastronomie
mozna zauwazy¢, ze pewna ich cze$¢ to typowe funkcje handlowe. Przez handel rozumie sig
dzialalno$¢ gospodarcza polegajaca na zawodowym posrednictwie w wymianie towarow, czyli ich
zakupie w celu dalszej odsprzedazy. W gastronomii zakres funkcji handlowych jest niewielki, oferta
towarow handlowych stanowi zwykle uzupetnienie podstawowego zakresu ustug. Ustugi handlowe
sa niezbedne dla kompleksowego zaspokojenia potrzeb konsumentow. Jednak o charakterze
dzialalnosci gastronomicznej nie przesadzaja funkcje handlowe, lecz specyficzne wlasciwosci
ustugi podstawowe;.

Podstawowymi ushlugami kazdej placowki gastronomicznej sa ustugi zywieniowe,
polegajace na przygotowaniu potraw 1 napojow oraz dostarczania ich konsumentom. Dla ich
swiadczenia kazda placowka musi posiada¢ odpowiednia baz¢ materialno-techniczna:

a) sale konsumpcyjne

b) zaplecza produkcyjne

c¢) formy obstugi (ustuga kelnerska, samoobstuga, system mieszany)

Poziom 1 zakres tych ustug uzalezniony jest zarowno od jako$ci produkcji, jak 1 form obstugi
konsumentow.

Ustugi kulturalno - rozrywkowe sa zwiazane z ustugami zywieniowymi $wiadczonymi przez
zaktady gastronomiczne. Ustugi kulturalno - rozrywkowe sa czgscia sktadowa ustug zywieniowych

1 obejmuja:

» ushugi estetyczne, co jest zwigzane z odpowiednim wystrojem wngtrz zaktadu,
e prawidlowe formy obstugi zwiazane z odpowiednim poziomem $wiadczenia ustug,
asortymentem potraw, kultura i estetyka obstugi,
* ustugi rozrywkowe $wiadczone na rzecz konsumenta,
* wlasciwa informacjg 1 reklamacj¢ w zakresie asortymentu potraw i napojow, form obshugi
dziatalnosci rozrywkowej, kultury fizycznej, publicystyki.
Dziatalno$¢ ta powinna by¢ prowadzona kompleksowo, poniewaz stanowi podstawowy element
zabezpieczajacy odpowiedni poziom ustug w zaktadach gastronomicznych.
Ustugi kulturalno - rozrywkowe powinny dostarczaé konsumentom trwatych przezyc

pozwalajacych na regeneracje sit. Dlatego ustugi te powinny by¢ $wiadczone na wysokim



poziomie. Ustugi zywieniowe nie wsparte ustugami kulturalno - rozrywkowymi bez wzgledu, na

jako$¢ potraw nie osiagaja swojego celu. Ushugi kulturalno - rozrywkowe maja charakter dobr

duchowych 1 oddziatywaja w sposob zasadniczy na popyt 1 podaz ustug zywieniowych [20].

24.

2.5.

CHARAKTERYSTYKA ZAKEADOW GASTRONOMICZNYCH

Zaklady gastronomiczne sa jednostkami gospodarczymi (firmami), ktore posiadaja
wlasny schemat organizacyjny, sa wyodrgbnione lokalowo i1 wpisane do rejestru dziatalno$ci
gospodarczej. Zaklady te pelnia w zyciu istotna rolg, od ich sprawnego dzialania zalezy
zdrowie, rozwdj 1 sprawnos¢ spoteczenstwa. W zakres ustug tych zakladow wchodza ushugi
podstawowe 1 komplementarne. Ze
wzgledu na zakres Zywienia zaklady gastronomiczne mozna podzieli¢ na:
- zaklady o pelnym zakresie wyzywienia jak: restauracje, bary, bistra, jadlodajnie.
- zaklady o ograniczonym zakresie zywienia jak: kawiarnie, herbaciarnie, piwiarnie,

miodosytnie, cukiernie, coctail bary [25].

KSZTALTOWANIE SATYSFAKCJI KLIENTOW

Na s$wiecie od kilkunastu lat, a w Polsce dopiero zaledwie od kilku lat w rozwazaniach
dotyczacych relacji z klientem coraz czeéciej mowi si¢ o doznaniach klienta i zarzadzaniu
doznaniami klienta.

Budowanie satysfakcji polega na ciaglosci dziatania w tym zakresie, poniewaz tylko
systematycznos$¢ jest w stanie zbudowac ciagla satysfakcje wsrdod klientow. Konieczne sa state
wysitki potwierdzajace trafny wybdr klienta i jego zadowolenie ze wspolpracy. Postrzeganie
satysfakcji potrzeb klienta jako gléwnego zasobu przedsigbiorstwa posiada w dzisiejszych
czasach silny wyraz ekonomiczny. To wiasnie klient jako najwazniejsze ogniwo dzialan
marketingowych ma decydujacy wptyw, ktore oferty posiadaja najwigksza warto§¢ na rynku.
Duza konkurencyjno$¢ wspotczesnego rynku wymusza na przedsigbiorstwach nieustanna
analiz¢ rynku w celu podwyzszania jako$ci towarow i ustug i tym samym zadowolenia
klientow. Zorientowanie na klienta powinno by¢ uwzglednione w planach strategicznych
przedsigbiorstwa. Orientacja w tym zakresie lokuje¢ konsumenta w centrum wszelkich dziatan,
istotne jest jednak uznanie pierwszorz¢dnej roli klienta przez wszystkich zatrudnionych
pracownikow jest to gwarantem osiagnigcia efektywnosci dlugofalowego przedsigwzigcia.

Jedynie poznanie potencjalnych klientéw a przede wszystkim ich potrzeb oraz



dostosowanie oferty uwzgledniajace te wymagania sa warunkami osiagnigcia zamierzonego
celu. Znajomos¢ potrzeb klienta nie jest wystarczajacym elementem orientacji marketingowej,

istotne jest réwniez wprowadzenie wewngtrznych systeméw zarzadzania satysfakcja klienta

(Rys.1).
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Rys. 1. Rozwdj podejscia promujacego satystakcje klienta w przedsigbiorstwie [34].

Przedsigbiorstwo, jakim jest placowka gastronomiczna, powinno oddziatywa¢ zar6wno na sfere
poznawcza, emocjonalng oraz behawioralng klienta, poniewaz decyzje podejmowane przez klienta
sa nie zawsze racjonalne i bardzo czgsto podejmowane sa pod wplywem emocji. Zasobami
przedsigbiorstwa sa wiedza i czynnosci, ktdre pozwalaja budowac satysfakcjonujaca relacje migedzy

przedsigbiorstwem (firma) a klientami (Rys.2).
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Rys. 2. Wymiana warto$ci pomigdzy klientem a przedsigbiorstwem [29].

Firma oddzialuje wigc na sfer¢ poznawcza klienta poprzez przekazywanie informacji o
ofercie 1 sposobach korzystania z niej, jak rowniez o dodatkowych mozliwosciach rozwigzywania
przez firm¢ zaistnialych problemow. Jesli klient odczuwa zaangazowanie ze strony
przedsigbiorstwa, sam réwniez si¢ angazuje, co wpltywa pozytywnie na trwato$¢ tego zwiazku.
Takie pobudzanie uczu¢ jest oddziatywaniem na sfer¢ emocjonalng. Aby zwigkszy¢ wygode i
satysfakcje a takze do warto$ciowanie klientow niezbedna jest umiejetno$¢ profesjonalnego

postgpowania z klientami. System troski o klienta obejmuje:

* zawieranie transakcji z klientami na dogodnych warunkach:
a) zr6znicowane formy platnos$ci za zrealizowana ushuge
b) uprzejma i kompetentna obstuga
¢) estetyczny wystroj wnetrza obiektu 1 jego otoczenia
d) przyjazna atmosfere

e) sprawne 1 szybkie reagowanie na uwagi i zapytania klientow

* dodawanie niematerialnych elementéw obstugi, zwigkszajacych uzytecznos¢ dla

klienta (przetamywanie oporu klientow wobec nowych produktéw)

Celem efektywnego budowania satysfakcji jest wzbudzenie w kliencie zaufania 1 trwatego
przywiazania do przedsigbiorstwa, w zwiazku z czym istnieje kilka sposobéw do budowania tego
typu relacji. Ksztattowanie relacji konsument - przedsigbiorca jest istotnym elementem sprawnego
funkcjonowania zasad handlu. Wzrost konkurencji wiaze si¢ z wigkszymi wymogami i dbato$cia o
konsumenta, gdyz to on jest podstawa w dziataniach danego przedsigbiorstwa. Na kazdym etapie
dziatalnos$ci w przedsigbiorstwie dbatos¢ o jakos¢, szczegolnie w sferze bezposredniego kontaktu z

klientem jest najwyzszej wagi.



3. RYNEK USLUG GASTRONONOMICZNYCH

3.1. GASTRONOMIA - PERSPEKTYWICZNA BRANZA W POLSCE

Rynek gastronomiczny jest obecnie jednym z najbardziej preznie rozwijajacych sig¢ sektorow
gospodarki w Polsce. Obecnie spoleczenstwo wydaje si¢ ok. 5% swojego budzetu na
konsumpcje w placowkach gastronomicznych, a wydatki te beda z roku na rok wzrasta¢. Rynek
gastronomiczny jest bardzo chtonny na nowe rozwiazania i innowacje, dlatego tez inwestorzy

beda coraz czgsciej inwestowaé na polskim rynku. Rozwojowi gastronomi sprzyja dobra



koniunktura i coraz to zamozniejsze spoleczenstwo, a takze nasilenie ruchu turystycznego.
Wedhlug danych GUS liczba placéwek gastronomicznych w Polsce wzrasta juz od 10 lat. Pod
koniec 2006 roku bylo 92,4 tys. placowek gastronomicznych, a od 1995 roku ich liczba wzrosta
o ponad 31,5 tys. W tym czasie powstato blisko 5 tys. restauracji, ponad 17,5 tys. bardw,

prawie 3 tys. stotdéwek oraz 6 tys. innych lokali gastronomicznych.

Struktura placowek wg przychodow z dzialalnosci gastronomicznej
w Polsce w 2011 r.
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Rys. 3. Struktura placowek gastronomicznych wg przychodéw z dziatalnosci

gastronomicznej [9].

Na przestrzeni lat 2008/2009 zaobserwowano spadek liczby placéwek gastronomicznych o 3,9%
przy czym liczba baréw zmalata o 5,1%, punktow gastronomicznych o 5,2%, a liczba stotoéwek o
3.8 %. Te same dane wskazuja, ze pokazuje ze nastapil wzrost liczby restauracji o 1,4 %. Jednak

szacuje si¢ ze rok 2012 w gastronomii bedzie ksztattowal si¢ na wysokim poziomie wzrostu [31].

3.2. ZACHOWANIA KONSUMENTA

W celu osiagnigcia wymiernych korzysci w branzy gastronomicznych wazna jest wiedza
przedsigbiorcow 1 zatrudnionego personelu o zachowaniach i1 preferencjach nabywcow ushug

gastronomicznych. Wsrod zachowan na rynku ustug wyréznia si¢ zachowania konsumentow



racjonalne i irracjonalne. Zachowania konsumentdw sa na rynku uwarunkowane przede
wszystkim przestankami ekonomicznymi, jednak aspekty finansowe nie zawsze moga ich
dotyczy¢, rowniez wazne sa aspekty psychologiczne. Wszystkie uwarunkowania zachowan
konsumenta takie jak czynniki spoteczno - kulturowe oraz personalno — demograficzne tworza
cato$¢ obrazu zachowan konsumenta. Na psychologiczne zachowania konsumenta sktadaja si¢
motywy, postawy, sposob postrzegania, uczenia si¢, nawyki i styl zycia. Wérod uwarunkowan
ekonomicznych mozna wymieni¢ takie, jak: cena, dochody, produkty, reklama i miejsce
sprzedazy. Determinantami w zakresie zachowan konsumentéw jest tez grupa spoteczna,
rodzina. Wymienione uwarunkowania naleza do zewngtrznych czynnikow ksztattujacych
zachowania zakupowe konsumentéw. Do uwarunkowan wewngtrznych mozna zaliczy¢ pflec,
wiek, wyksztalcenie, dochody, styl zycia. W procesie globalizacji coraz wigkszym problemem
staje si¢ roznorodno$¢ determinantdw zachowan konsumentdw ze wzgledu na religie,
przynalezno$¢ narodowa, kulturowa. Konsument dazy do pewnego pozadanego systemu
aspiracji, ktory jest reprezentowany przez potrzeby konsumenta zaspokajane w wyniku
nabywaniu danego produktu lub ustug. Racjonalne zachowanie konsumenta przejawia si¢
wtedy, gdy przy danym dochodzie stara si¢ naby¢ takie ilosci dobr, ktore sprawia mu najwigksze
zadowolenie. W zachowaniu irracjonalnym dotyczy to takiego postgpowania, ktére jest
wewngetrznie niespojne lub sprzeczne z najlepiej pojetym interesem konsumenta. Powszechnie
uwaza si¢, ze o zachowaniach konsumenta irracjonalnego nie decyduje chtodna kalkulacja, a
che¢¢ nasladownictwa, snobizm [30]. Uwzgledniajac podziat
zachowan konsumenta na rynku nalezy zaznaczy¢, ze na takie postgpowanie maja przede
wszystkim uwarunkowania, ktére silnie wptywaja na decyzje podczas zakupdéw. Na
postepowanie poszczegdlnych konsumentow wptywa duza liczba czynnikow psychologicznych,
ekonomicznych 1 spoteczno — kulturowych i1 personalno — demograficznych. Réwniez
przypadkowe czynniki maja wplyw na decyzyjno$¢ zakupu prze konsumenta. Liczba
determinantow sprawia, ze reakcje konsumenta sa coraz mniej przewidywalne, zgodne z
regutami wigkszosci racjonalnych zachowan. Jednak wszystkie determinanty zachowan
usredniaja przypadki i nabieraja wielu cech prawidlowosci [2]. Kazde dzialanie czlowieka
wyptywa z okre§lonych motywéw, ktore nim kieruja, okreslajac kierunek i cel. Motywacjg
mozna okresli¢ jako zesp6t czynnikow uruchamiajacych celowe dziatanie. Celem nabywcy jest
oferowany produkt na rynku 1 rzadko jest to rezultat tylko jednego motywu. Te same motywy
moga prowadzi¢ do réznych zachowan ludzkich. Wszystko zalezy od §wiadomosci postrzegania
otaczajacego Swiata zewngtrznego przez konsumenta. Konsumenci ucza si¢ i poznaja produkty
dostepne na rynku poprzez opakowanie, rozmowg z innymi klientami, reklam¢ czy promocje

[30]. Jednym z giéwnych czynnikéw ksztattujacych postgpowanie 1 zachowania konsumentéw



sa ich dochody, ktore umozliwiaja zaspokojenie ich potrzeb. Wielkosci wydawanych $rodkow
na konsumpcj¢ i ich proporcje zaleza od wysokosci dochodow. Przy osiaganiu wyzszych
dochodow zwigksza si¢ cze$¢ wydatkow przeznaczanych na artykuly wyzszego rzedu —
produkty luksusowe. Oprdocz dochodow duzy wptyw na podejmowane decyzje zakupowe maja
ceny. Cena jest jednym z najwazniejszych elementoéw przy decyzji o zakupie. Zalezno$¢ popytu
jest od cen jest odwrotnie proporcjonalna. Konsumenci jednak nie zawsze reaguja w jednakowy
sposOb na zmiany cen. Inaczej reaguja na zmiany cen artykutow podstawowych, a inaczej na
zmiany cen artykulow luksusowych. Im bardziej pilne potrzeby zaspokaja dany artykut, w tym
mniejszym stopniu wzrost cen powoduje zmniejszenie popytu i odwrotnie - im bardziej
luksusowy jest dany artykut, tym wigkszy bedzie spadek popytu wywotany wzrostem cen.
Do determinantéw wplywajacych na wybodr zaktadu gastronomicznego naleza:

a) jakos¢ zywnosci (72%)

b) dostepna cena (60%)

¢) dobra obstuga (53,3%)

d) urozmaicone menu (48,5%)

e) lokalizacja (42%)

f) swiadomos$¢ wyboru zdrowej zywnosci (30%) [1].

Istotne sa rowniez inne czynniki, takie jak: dobra kuchnia (26%), renoma i wizerunek lokalu (16%),
lokalizacja lokalu (11%), przyzwyczajenie do danej placowki gastronomicznej (10%) [1]. Dzigki
poznaniu preferencji konsumentéw mozna idealnie okres$li¢ zadania programu ksztattowania
satysfakcji klienta. Klienci dokonuja wyboru pomigdzy proponowanymi placowkami i
oferowanymi ustugami i to oni wywieraja wplyw na rodzaj oferowanego asortymentu.
Kazda osoba zarzadzajaca
placéwka gastronomiczng oraz personel $wiadczacy ustugi i majacy bezposredni kontakt z
klientami powinni zna¢ charaktery konsumentow, aby w profesjonalny i solidny sposéb oceni¢
nabywce ustug gastronomicznych. Temperament nalezy do podstawowych cech osobowosci, ktore
manifestuja si¢ okreslonym zachowaniem. Niezaleznie od podejscia, jakie si¢ przyjmuje, mozna
wyrézni¢ cztery typy temperamentu. Na rynku wustug gastronomicznych
trudno dopasowac¢ konkretny typ temperamentu do danego konsumenta. Zazwyczaj sa to typy
uzupehiajace lub dominujace i nie nalezy traktowaé klientow szablonowo. Klient ktory jest
zadowolony z uzyskanej oferty jest czgsto lojalnym klientem, co przynosi dlugookresowe korzysci.
Wyrdznia si¢ nastgpujace typy charakterologiczne konsumentow:
Konsument zdecydowany - pewny siebie i szybko podejmujacy decyzje.

Sprawia mato probleméw obstudze.



Konsument niepewny — charakteryzuje si¢ brakiem pewnosci siebie, osoba obstugujaca powinna

pomdc w wyborze.

Konsument rozmowny i pogodny - bardzo dostgpny 1 sam bardzo czgsto porusza sprawy

osobiste. Nalezy uwaza¢ aby go nie urazic.

Konsument nerwowy — zawsze si¢ $pieszy, latwo go zdenerwowac. Nalezy go obstugiwac

profesjonalnie i szybko realizowa¢ zamdwienia.

Konsument podejrzliwy — czgsto towarzyszy mu usmiech ironiczny i nieuzasadnione krytyczne

zachowanie wobec innych. Nalezy by¢ wyrozumiatym i cierpliwym w kontakcie z takim klientem.

Konsument skapy — ma przygotowana wczesniej sumeg pienigdzy ktora chce przeznaczy¢ na

konsumpcje.

Konsument arogancki - z zachowania jest lekcewazacy 1 nieuprzejmy. Obstuga nie moze dac si¢
sprowokowac, a przy tym by¢ opanowany. Oprocz
czynnikow ekonomicznych waznym czynnikiem podejmowanych decyzji przez konsumentow jest
aspekt psychologiczny, kulturowy, demograficzny. Zmiany dokonujace si¢ na §wiecie wynikajace z
postepu technicznego, jak 1 §wiadomosci potrzeb rynku wywotuja zmiany w strukturze i sposobach
konsumpcji konsumentéw indywidualnych na rynkach lokalnych, jak 1 $wiatowych. Wsréd
tendencji, ktore dawniej miaty zastosowanie i kluczowe znaczenie przy doborze skutecznych
instrumentéw marketingowego oddzialywania na rynek, obecnie najwazniejszym kryterium badan
w tym zakresie stanowia poglady i opinie konsumentow. Z tymi opiniami $cisle zwiazane sa
pozytywne, neutralne i negatywne postawy konsumentow. W warunkach postgpujacej globalizacji
badania marketingowe i wiedza o konsumencie istotnie wspomagaja funkcjonowanie
przedsigbiorstw na rynkach lokalnych jak 1 migdzynarodowych [6,27].

Do pomiaru satysfakcji klienta
wykorzystuje si¢ wiele metod, ktére mozna podzieli¢ na bezposrednie i posrednie. Istnieje wiele
metod, ktoére odzwierciedlaja zadowolenie klientow z jako$ci oferowanych ustug do ktorych naleza
m.in.: - monitorowania poziomu sprzedazy

- analiza skarg i zazalen,

- badania ankietowe,



- tajemniczy klient.

Monitorowanie poziomu sprzedazy

Metoda ta zaktada, ze w sytuacji kiedy klient nabywajac produkty za co raz wyzsza wartos¢
wykazuje zadowolenie ze wspotpracy. W odwrotnej sytuacji klient jest uznawany za nie do konca
zadowolonego. Pomiar nie jest wiarygodny w dostatecznym stopniu, poniewaz na satysfakcje
wptywa wiele innych czynnikow, takich jak: zmiana warto$ci produktu, promocja, zachowanie
konkurencji. Po za tym metoda nie wykazuje, czy dana sprzedaz jest dokonywana przez tych

samych klientow.

Rejestracja i analiza liczb i rodzaju naplywajacych skarg i zazalen

Metoda ta jest jedna z form komunikacji klienta z firma przez co mozna uzyska¢ doktadna
miarg zadowolenia klienta. Pomiar moze by¢ przydatny jedynie do oceny wielkosci niezadowolenia
klientow zamierzajacych dalej pozosta¢ lojalnymi. Reklamacji czgsciej dokonuja klienci, ktorzy
dalej chca wspotpracowaé, niz ktorzy zdecydowali si¢ na zmiang dostawcy. Forma ta pozwala
zorientowaé si¢ w stabych stronach produktu czy tez obstugi. Mozna zatem w ten sposob zatozyc,
ze eliminacja zglaszanych stabosci przyczyni si¢ do poprawy jakosci produktu (ustugi) przez co

wzrosnie roéwniez satysfakcja klientow.

Badania ankietowe

Naleza do najbardziej wiarygodnych metod pozyskiwania danych o jakosci oferowanych
uslug. Zamknigta ankieta zawiera bardzo szczegdétowe pytania na ktére respondent odpowiada
szczerze. Kwestionariusz utatwia przeprowadzenie pomiaru zabezpieczajac przed pominigciem
waznych pytan, co sprawia ze badanie jest interesujace dla respondentéw, zmierza od zagadnienia

do zagadnienia w sposob logiczny i celowy.

Tajemniczy klient

Jest to szeroko stosowana metoda majaca na celu poprawe jakosci w obstudze klienta. Jego
zadaniem jest sprawdzenie poziomu ustug oferowanych przez dostawce przed i1 w trakcie

dokonywania zakupu. Czgsto tajemniczy klient stara si¢ stworzy¢ sytuacje problematyczna w celu



sprawdzenia w jaki sposob personel radzi sobie w konkretnych sytuacjach [17].

Metody bezposrednie pozwalaja na poznanie percepcji klienta na temat pozadanej przez
niego jakosci w oparciu oferowany produkt i obejmuja:
a) reklamacje 1 sugestie klientow
b) techniki wypadkow, incydentow
c¢) badania ankietowe

d) analize jakos$ci [33].

Metody bezposrednie pozwalaja na uzyskanie informacji na temat bezposredniej reakcji
klientow. Dane pochodzace z metod bezposrednich sa lepszym barometrem sytuacji rynkowej niz
posrednie wyznaczniki satysfakcji klientow. Stosujac jednak wskazniki metod bezposrednich trzeba
by¢ przygotowanym na odpowiedZ na sugestie 1 uwagi klientdw, poniewaz oni rowniez oczekuja
reakcji ze strony przedsigbiorcy na zglaszane uwagi. Reklamacje sa
forma zwrdcenia klientow na problemy czy nieprawidtowosci wystepujacych w danym lokalu
gastronomicznym i daja mozliwo$¢ podniesienia jakosci oferowanych ustug i zwrdcenia uwagi na
niedoskonatosci. Ich celem jest przywrdcenie zaufania migdzy personelem a klientem. Klienci
rzadko skladaja reklamacje poniewaz, nie wierza w skuteczno$¢ swoich sugestii 1 reklamacji jak
réwniez czgsto klienci nie maja czasu czy ochoty na sktadanie tego typu zazalen. Przedsigbiorcom
bardzo cigzko p6zniej odzyskac¢ dobra reputacje juz raz utracona. Wazna jest ich szybka reakcja w
tym zakresie. Jedna z najwazniejszych procedur, jakie powinien posiada¢ lokal gastronomiczny w
swojej strukturze restauracja to odpowiednie procedury reklamacyjne, ktore zatrudniony personel
powinien zna¢ i respektowac¢. Procedury reklamacyjne powinny by¢ przejrzyste dla kazdego i
stworzone w taki sposob, aby nie utrudnia¢ pracy personelu i zapewni¢ im poczucie swobody i
bezpieczenstwa w oddziatywaniu na dana reklamacje tak, aby nie byli obcigzani sankcjami w
przypadku, gdy popetnia bledy [34]. Reklamacje ~w  placowkach  gastronomicznych
najczesciej dotycza dlugiego oczekiwania na zamdwienie zlozone przez konsumenta, dlatego
personel przy przyjmowaniu zamdwienia powinien poinformowacé o przypuszczalnym czasie
oczekiwania dla uniknigcia ewentualnego problemu. Bardzo czgsto zdarzaja si¢ nieporozumienia
dotyczace blednego przyjecia zamowienia przez personel. Bledy te dotycza na przykiad
nieuprzejmego traktowania klienta, personel wdaje si¢ w ktotnie z klientami czego mozna unikna¢
poprzez odpowiednie szkolenia dla pracownikow z zakresu obstugi konsumentéw. Niezadowolenie
klientow dotyczy réwniez nieodpowiedniej jakosci oferowanych dan i1 napojow, a przy tym
zastrzezen w zakresie higieny w lokalu, co nie zawsze spotyka si¢ z reakcja ze strony personelu

oraz wilascicieli placowek gastronomicznych. Rozpatrywanie reklamacji w odpowiednio szybkim



tempie ma duze znaczenie dla klientow, ktorzy juz raz byli niezadowoleni z oferowanej ustugi.
Pozytywne 1 szybkie rozpatrzenie reklamacji przywraca zaufanie klienta do lokalu. W wielu
placowkach gastronomicznych znajduja si¢ ksiggi przeznaczone do wpisywania uwag — takie ksiggi
powinny znajdowaé si¢ w kazdej placowce, a przynajmniej formularze reklamacji, ktore beda
udostgpnione klientom na ich Zyczenie. Kierownik placowki powinien na biezaco sprawdzac i
odpowiada¢ na skargi i wnioski klientow [21,34].

Celem okreslenia jakos$ci oferowanych ustlug w gastronomii wsrod
klientow mozna przeprowadzi¢ ankiet¢ na ten temat wsrdd konsumentéw danego lokalu. Na
podstawie wynikdw z ankiety mozna wprowadzi¢ stosowne zmiany 1 Wwyj$¢ na przeciw
oczekiwaniom konsumentdw. Ankieta przeprowadzona wsrod konsumentéw w celu pomiaru
jakosci oferowanych uslug zawiera pytania dotyczace konsumowanych dan, réznorodnosci menu,

obstugi personelu, wystroju [34].

3.3. SEKTORY W GASTRONOMII

Sektorami w gastronomii sa jednostki generujace bezposrednie zyski ze sprzedazy takie
jak hotele, puby czy restauracje ale réwniez inne zaktady gastronomiczne, dla ktorych
dzialalno$¢ ma charakter wspomagajacy funkcje podstawowe (np. szpitale).

Glowne podsystemy rynku ushug gastronomicznych:

* gastronomia indywidualna

e gastronomia systemowa

. gastronomia specjalna
Gltowne cechy gastronomi indywidualnej (zalezna) :

» prowadzona w formie przedsigbiorstw jednozaktadowych;

» charakter okre$lony przez ofertg potraw i napojow;

e firma ma maty udziat w rynku;

* dziatalno$¢ zorientowana na zaspokojenie potrzeb lokalnych;

» przedsigbiorstwo jest gtbwnym dawca kapitatu 1 gtowna silg kierownicza;

* czesto wystepuje brak gotowosci do strategicznego dziatania.
Struktura gastronomii indywidualnej charakteryzuje si¢ zbiorem zakladow gastronomicznych
pojedynczych wtasdcicieli. Struktura gastronomii indywidualnej ksztaltuje si¢ w wyniku
rozwoju historycznego i jest szczegdlna dla poszczegolnych krajow, np. w Wielkiej Brytanii to
puby, we Francji 1 innych krajach wysoko rozwinigtych to gastronomia luksusowa skierowana

do najbardziej wymagajacych i bogatych klientow.



Dziatalno$¢ gastronomii indywidualnej jest realizowana gldwnie poprzez pozyskiwanie
klientow, co spotyka si¢ z duzym ryzykiem. Skladowymi takich niepowodzen jest migdzy
innymi niedostateczne wyszkolenie 1 brak doswiadczenia wlascicieli 1 personelu firm, zbyt
niski kapitat.

Gastronomia systemowa charakteryzuje si¢ nastgpujacymi cechami:
* tworza ja firmy wielozakladowe;
» oferowanie scentralizowanej reklamy, zaopatrzenia i dystrybucji;
» zatrudnienie wykwalifikowanego personelu, ktéry ma zapewniona $ciezk¢ awansu;
* dazenie do zyskania kregu lojalnych klientow;
* stopniowe powigkszenie udziatu w rynku;
Do tego typu zakladow gastronomicznych naleza: bary typu fast food, lokale gastronomiczne w
centrach handlowych.
W ramach gastronomii specjalnych funkcjonuja:
» zaklady, ktorych tworzenie i prowadzenie jest regulowane przez wladze panstwowe;
» zaklady, ktorych dziatalnos¢ jest subwencjonowana;
» zaklady stanowiace sktadnik innej ustugi (np. zaktady na statkach);
e zaklady, ktorych funkcjonowanie jest niezbgdne w $wiadczeniu in. ustug

spotecznych (np.; zywienie w szpitalach).

3.4. RODZAJE ZAKEADOW GASTRONOMICZNYCH

Restauracja jest zaktadem gastronomicznym proponujacym szeroki i zrdznicowany
asortyment potraw i napojow oferowany klientom w formie karty menu i dysponujacym
obstuga kelnerska. Pierwsza restauracja powstata we Francji w XVII w. w Paryzu
Wyrodznia si¢ nastepujace typy restauracji:

e luksusowe

* etniczne (chinskie, japonskie, wloskie, greckie, indyjskie)

Restauracje luksusowe charakteryzuja si¢ wysoka jakoscia oferowanych potraw
1 napojow podawanych przez dobrze wykwalifikowana obstuge w przyjaznej atmosferze.
Oferuja dania kuchni francuskiej, potrawy kuchni narodowych, a szefowie kuchni posiadaja
bogate doswiadczenie.

Restauracje etniczne cechuja sig charakterystycznym wystrojem, rodzajem oferowanego
menu, stylem obstugi opartym na klasycznych cechach kultury konsumpcji kraju pochodzenia

restauracji. W celu uzyskania odpowiedniej atmosfery wykorzystuje si¢ odpowiednie



umeblowanie, muzyke, lampy, tradycyjne malowidta. Uniformy personelu powinny by¢ cze$cia
ogolnego wystroju lokalu gastronomicznego.

Restauracje samoobstugowe (cafeteria) to glownie lokale gastronomiczne, ktore
specjalizuja si¢ w systemie obstugi opartej na wydawaniu zimnych i1 goracych potraw i
napojow z bufetu.

Stolowka jest placowka zywienia zbiorowego, zapewniajaca konsumentom positki,
gléwnie obiadowe, ale takze $niadania 1 kolacje. Jest bardzo czgsto wykorzystywana w
osrodkach wczasowych, szkotach, zaktadach pracy; wyodrgbniona lokalizacyjne 1 lokalowo;
czgsto wystgpuje system abonamentowej sprzedazy positkow.

Bar charakteryzuje si¢ oferta zawegzonego asortymentu dan i napojow, wyrdznia si¢ propozycja
okreslonych zestawow dan gotowych 1 krotkim czasie ich podawania.
Podziat barow:

. bary szybkiej obstugi;

. bistra;
. bary mleczne;
. bary kawowe.

Bistro zapoczatkowali zZotnierze rosyjscy okupujacy Paryz w 1815 r. Szczego6lna
popularno$¢ bistra zdobyty w latach 40-tych XX wieku. Jest to lokal oferujacy niewielka liczbe
potraw kuchni francuskiej, gldéwnie potraw barowych; najczgs$ciej menu obejmuje: wino, piwo,
kawe, inne napoje, zupy, dania z ryb, pieczywo, satatki.

Fast food to jest lokalem oferujacym ograniczona liczbe dan przede wszystkim
charakteryzuje si¢ szybka obstuga i wykorzystywaniem standardowych receptur, sposobow
przygotowania i serwowania dan oraz produktow. Wigkszos¢ tego typu lokali funkcjonuje w
systemie sieci pod okreslona marka.

Pierwsza kawiarnia powstala w Konstantynopolu. Kawiarnia oferuje szeroki asortyment
napojéw na bazie kawy, wyroby ciastkarskie, desery, napoje bezalkoholowe 1 wysokiej jakosci
napoje alkoholowe. W kawiarni moga by¢ podawane $niadania i inne dania szybkie.

Pub jest zaktadem gastronomicznym z ograniczona liczba miejsc siedzacych. Wngtrze pubu
jest zaaranzowane w stylu angielskim z jedno lub wieloma pomieszczeniami oferuje kilka
rodzajow napoi goracych i zimnych, ktore konsumuje si¢ gtoéwnie przy ladzie. Pub jest dogodnym
miejscem do spotkan o réznorodnym charakterze.

Klub jest miejscem spotkan towarzyskich z elementami pubu (zawodowe, elitarne,
sportowe, uniwersyteckie, korporacyjne). Wyroznia si¢ kluby takze pozamiejskie — wyposazone w

sprzet do uprawiania dyscyplin sportowych (golfowe, jezdzieckie).



Dyskoteka jest nastawiona na dziatalno$¢ rozrywkowa, a §wiadczenie ustug
zywieniowych posiada drugorzedne znaczenie. W ostatnim czasie zauwaza
si¢ wzrost popularnosci dyskotek.

Catering jest dziatalno$cia gastronomiczna polegajaca na przygotowywaniu
gotowych positkdéw 1 napojow przeznaczonych do spozycia w innym miejscu
niz miejsce ich wytworzenia, a cecha charakterystyczna jest oddzielenie

przestrzenne 1 czasowe oferowanych ustug [35].

3.5. SYTUACJA USLUG GASTRONOMICZNYCH W OSRODKACH WCZASOWYCH NA
TERENIE GMINY BRUSY

Na terenie gminy Brusy wystepuje brak gastronomi sieciowej czy wyraznie rozwinigtej
gastronomii indywidualnej. Obecnie funkcjonuja tylko dwa osrodki wypoczynkowe, jedna
kawiarnia 1 kilka pizzerii, ktore specjalizuja si¢ rowniez w daniach typu fast - food, obiadach
domowych i pizzy z pieca. Co do wielko$ci gmina Brusy jest jedna z trzech najwigkszych gmin
na terenie wojewodztwa pomorskiego, wigc potencjal, jaki posiada w sobie cala gmina,
posiadajaca glgbokie poczucie tozsamosci lokalnej, wyptywa =z tradycji kaszubskich.
Charakterystyczny na terenie gminy jest folklor, zwyczaje 1 tradycje kaszubskie. Gospodarka
gminy opiera si¢ gldwnie na rolnictwie, przemysle przetwdrczym i rozwijajacej si¢ turystyce.

Najwazniejszym centrum handlowo-ustugowym na terenie gminy jest miasto Brusy (Rys.4).
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Rys. 4. Gmina Brusy [23].

Struktura demograficzna w gminie Brusy cechuje si¢ wystgpowaniem duzej grupy oséb miodych,
wigc tym bardziej moze dziwi¢ fakt tak niskiego zainteresowania prowadzeniem dziatalnosci
gastronomicznej, czego dowodem jest bardzo mata liczba funkcjonujacych placéwek

gastronomicznych w tym regionie (Tab.1).

Tab.1

Struktura mieszkancéw gminy Brusy wedlug grup wiekowych w latach 2004-2007

Grupy wiekowe 2004 2005 2006 2007
Przedprodukcyjna 3792 3704 3655 3646
Produkcyjna 8012 8126 8262 8367
Poprodukcyjna 1733 1493 1558 1639

Prawdopodobnie na brak zainteresowania prowadzeniem dziatalno$ci gastronomicznej moze

swiadczy¢ fakt duzego bezrobocia wystgpujacego na terenie gminy.

Do 2004 roku bezrobocie w gminie Brusy stale rosto jednak w ostatnich latach znacznie sytuacja



si¢ poprawita i wykazuje tendencje spadkowa. Spowodowane to jest m.in wyjazdem os6b w wieku
produkcyjnym za granicg w celach zarobkowych, a takze utworzeniem nowych miejsc pracy dla

0s0b z tego rejonu [22].
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Rys. 5. Sytuacja na rynku pracy

Przeprowadzone badania ws$rdd ludno$ci z tego rejonu wykazaly, ze wigkszo§¢ badanych ocenita
sytuacj¢ na rynku pracy gminy Brusy negatywnie (44%) lub $rednio (42%) Nikt z respondentéw nie
okreslit sytuacji na rynku pracy jako bardzo dobrej i dobrej. Przeprowadzono réwniez badania na
terenie gminy Brusy, w ktorych respondenci oceniali warunki Zycia w na terenie gminy. Badania
byly przeprowadzane przez wiadze gminne w celu okreslenia strategii w rozwoju gminy. Te dane

ukazuja odpowiedz na zadany problem jakim jest niski poziom gastronomii na terenie gminy Brusy

[4].
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Rys. 6. Warunki zycia w gminie

Z analizy warunkow zycia w gminie Brusy, opublikowanych przez wtadze gminne wynika,
ze kontekscie strategii rozwoju badani respondenci uwazali je w wigkszosci (65% odpowiedzi) za
srednie. Wedlug opinii pozostatych respondentow, ktorzy wypowiedzieli si¢ na ten temat wynika, ze
odczucie dobrych i warunkéw zycia w gminie (18% odpowiedzi) bylo poréwnywalne z poczuciem

raczej ztych i ztych (16%odpowiedzi) (Rys.6) [4,22].

W celu okreslenia potencjalnych szans na prowadzenie dziatalno$ci gospodarczej na
wymagajacym rynku przeprowadzono analiz¢ SWOT w zakresie proponowanych ustug
gastronomicznych i towarzyszacych w rejonie gminy Brusy. Zachodzace w ostatnich latach
dynamiczne zmiany spoteczne i gospodarcze wplywaja posrednio i bezposrednio na kierunki,
szanse 1 mozliwosci rozwoju lokalnego gmin w Polsce. Tendencje tych przemian podlegaja
weryfikacji za pomoca podstawowych metod analitycznych wykorzystywanych do oceny i
waloryzacji lokalnego potencjalu gospodarczego i1 mozliwosci oraz szans rozwoju. Celem
przeprowadzenia analizy SWOT bylo okreslenie zasadniczych czynnikow warunkujacych rozwdj

gminy w oparciu o nowo powstajacy produkt turystyczny.

Mocne strony:
» walory przyrodnicze pozwalajace na rozwo6j branzy agroturystycznej,

» tradycja i kultura kaszubska



tradycyjna gos$cinno$¢

wysoki poziom bezpieczenstwa

blisko$¢ miast powiatowego 1 wojewddzkiego

zintegrowany system promocji i informacji turystycznej

brak ofert spedzania czasu wolnego, ofert pracy, oferty edukacyjnej przez inne instytucje
zaré6wno dla oséb starszych jak 1 mtodych

brak ofert spgdzania czasu wolnego

na biezaco modyfikowana oferta wychodzaca na przeciw do turystow mozliwo$¢ spedzania

wolnego czasu.

Stabe strony:

Szanse:

brak mozliwosci swobodnego poruszania si¢ dla 0sob niepetnosprawnych - bariery
warunki atmosferyczne -uwarunkowanie sezonowosci.

niskie zarobki mieszkancow

mozliwos¢ pozyskiwania funduszy zewngtrznych

promowanie zastgpczych - czasowych form opieki nad dzie¢mi - animatorzy, ratownicy
wodni

promowanie zatrudnienia miejscowej ludnosci

zwigkszenie oferty na bardziej atrakcyjna

poprawa dostgpnosci dla os6b niepetnosprawnych

Zagrozenia :

wzrost liczby osOb starszych na terenie gminy w ciagu ostatnich lat - brak osob
wykwalifikowanych do pracy

infrastruktura niedostosowana do potrzeb

zmiana modelu rodziny- co raz mniej rodzin z dzie¢mi - mniejsze zyski

postepujaca demoralizacja dzieci 1 mtodziezy - zniszczenia, straty

wysokie podatki

kryzys gospodarczy



4. CHARAKTERYSTYKA OSRODKOW WYPOCZYNKOWYCH NA TERENIE GMINY
BRUSY

4.1.LOKALIZACJA 1 PROFIL DZIALALNOSCI AKADEMICKIEGO OSRODKA
SZKOLENIOWEGO AKADEMII MARYNARKI WOJENNEJ W GDYNI

Jednym z dwoch osrodkéw wypoczynkowych na terenie gminy Brusy jest Akademicki
Osrodek Szkoleniowy Akademii Marynarki Wojennej potozony nad jeziorem Kosobudno, w
sercu Borow Tucholskich, na terenie utworzonego w 1990 roku Zaborskiego Parku
Krajobrazowego, w miejscowosci Czernica. AOS w Czernicy jest osrodkiem sezonowym,
czynnym od 29 kwietnia do 23 pazdziernika w roku kalendarzowym. Rezerwacji miejsc poza

sezonem letnim dokonuje si¢ na dowolny okres czasu, a w §cistym sezonie (lipiec, sierpien) na



minimum 7 dni pobytu. AOS w Czernicy zapewnia catodzienne wyzywienie (wykup obiadéw
jest obowiazkowy) (Rys.8, Tab.2). Na terenie osrodka znajduje si¢ kawiarnia z widokiem na
jezioro. Lokalizacja osrodka, nad brzegiem jeziora, jest jednym z najwigkszych determinantéw
wyboru turystow tego wlasnie obiektu. Docelowa grupa klientow, do ktorych skierowana jest

oferta, stanowia osoby mtode, rodziny z dzie¢mi oraz osoby starsze, szukajace spokoju i

odpoczynku wsrod jezior i lasow, z dala od miejskiego zgietku (Rys.7).



javascript:window.close()
javascript:window.close()

Rys. 8. Sala restauracyjna w OW [7].

Tab. 2
Cennik
oplat za wyzywienie
w Akademickim Osrodku Szkoleniowym AMW
w 2012 roku.

Wecezasowicze/positek ||Optata za positek

Ceny podano z VAT 8%
Osoby doroste 39,0021
$niadanic 10,00 21
Obiad 120,00 1
Kolacja 9,00 2

|
|
|
|
[Dzieci do lat 10-ciu | 29,00 z1 |
|
|
|

$niadanic 8,00 7t
Obiad 14,00 21
Kolacja 7,00 7t

Dla o0so6b przebywajacych na polu namiotowym wystgpuje mozliwo$s¢ dowolnosci formy
zywienia si¢, osoby te nie maja obowiazku wykupienia calodziennego wyzywienia. W
przypadku prowadzenia Zzywienia przez AMW obowiazuja stawki zywieniowe stosowane w
Akademii (Tab.1). Uslugi zywieniowe oferowane przez placowke to przede wszystkim
konsumpcja positkbw w restauracji jak 1 w kawiarni. Mocna strona placéwki jest szybka
obsluga, jak 1 wielko$¢ porcji dan, ktore zadowola kazdego klienta.

Osrodek swoja oferte poszerza rowniez poprzez ustugi towarzyszace jakimi moga by¢:
organizacja sptywoéw kajakowych, wieczorki taneczne, ogniska, natomiast poza sezonem
organizacja konferencji, seminaria 1 szkolen. Do dyspozycji gosci jest ponadto wydzielone
strzezone kapielisko z brodzikiem dla dzieci (mozliwo$¢ nauki ptywania), sprze¢t turystyczny:
jacht Omega, deski surfingowe, rowery wodne, kajaki, todzie wiostowe, rowery, kort tenisowy,
boisko do siatkowki i badmintona, plac zabaw dla dzieci, biblioteka, sala telewizyjna,

zadaszony grill, stoty do tenisa stotowego, bilard.

4.2. LOKALIZACJA 1 PROFIL DZIALALNOSCI OSRODKA WCZASOWEGO "U
SZYMANSKICH"



Osrodek potozony jest okoto 20 km od Chojnic na terenie Zaborskiego Parku
Krajobrazowego, nad brzegiem jeziora Dybrzyk, w centrum lasu bogatego w grzyby, jagody i
inne owoce runa lesnego, pomiedzy miejscowosciami Brusy (12 km) i Swornegacie (7 km).
Osrodek dysponuje 40 miejscami noclegowymi w domkach drewnianych 4-osobowych.
W ofercie sa dwa rodzaje domkéw - domki z pelnym wezlem sanitarnym oraz domki
wyposazone w lazienkg z umywalka i WC (ogdlnodostgpne natryski znajduja si¢ w pawilonie
obok domkow letniskowych). Osrodek nie dysponuje oferta gastronomiczna, przez co jest mniej
atrakcyjnym miejscem dla turystow, lecz nadal znajduje swoich odbiorcéw wsérod takich grup
jak osoby mtode, studenci czy osoby uczace sig¢. Osrodek jest czynny od wiosny do okresu

cieplej jesieni (Rys. 9).

Rys. 9. Domki wypoczynkowe na terenie Osrodka u "Szymanskich" [24]
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5. CHARAKTERYSTYKA NOWO POWSTAJACEGO OSRODKA "SOLTYSOWO"

5.1. ATRAKCYJNOSC TURYSTYCZNA GMINY BRUSY

Kaszuby sa uznawane za jeden z najpigkniejszych 1 najbardziej atrakcyjnych
turystycznie regionéw Polski, okre$lane sa szczytnym mianem "Szwajcarii Kaszubskiej".
Najwigkszym bogactwem regionu sa nie skazone i zielone lasy oraz krystalicznie czyste jeziora.
Wystepujacy krajobraz czyni Kaszuby urokliwym 1 niepowtarzalnym miejscem [33]. Brusy sa
miastem potozonym na trasie Chojnice - KoS$cierzyna, po raz pierwszy nazwa pojawila si¢ w
dokumentach w roku 1324, ale najprawdopodobniej juz wczesniej byly centralnym grodem
ziemi zaborskiej. Po wykupieniu przez Krzyzakow Kosobud, znajdujacych si¢ w poblizu Brus i
przeniesieniu tam na 400 lat siedziby administracyjnej ziemi zaborskiej, Brusy podlegajac pod
Kosobudy nadal byly najwigkszym osrodkiem handlowym na ziemi zaborskiej. Prawa miejskie
Brusom nadano w 1988 roku. Silne poczucie tozsamos$ci lokalnej i regionalnej jest oparte na
tradycji kaszubskiej, a w szczegdlnosci jej specyficznej odmianie, okreslanej jako kultura
zaborska. Lokalne unikatowe zwyczaje, tradycje, folklor sa wzmacniane przez walory
krajobrazu kulturowego. Szczegdlnymi elementami sa zabytkowe koscioly w Brusach, Lesnie 1
Kosobudach, cmentarze 1 zabytkowe obiekty budownictwa ludowego, w tym galeria tworcy

ludowego Jozefa Chelmowskiego w Brusach Jagliach. Szczegdélna rolg pelni rezerwat



archeologiczny w Le$nie obejmujacy cmentarzysko kurhanowe z X-VIII w p.n.e. Teren Brus i
okolic zamieszkuja rdzenni mieszkancy, zwani Zaborakami lub Krebanami. Stworzyli oni
bogata kulture kaszubska podtrzymywana przez mowg, literature, rekodzieto artystyczne oraz
dzialalno$¢ zespotow muzycznych. Na terenie gminy Brusy organizowane sa imprezy
kulturalne, sportowo- rekreacyjne o znaczeniu regionalnym i lokalnym z ktérych najwazniejsze
to: Migdzynarodowy Festiwal Folkloru, zawody konne w ramach Pomorskiej Ligii Jezdzieckiej,
sptywy kajakowe rzeka Brda, Zbrzyca 1 Kulawa, pieczenie chleba w Widnie, Sabat Czarownic

w Lesnie, Festyn Sliwkowy w Leénie, Festyn Grzybowy w Mecikale.

5.2. LOKALIZACJA OBIEKTU

Osrodek wczasowy "Sottysowo" usytuowany jest w samym sercu Boréw Tucholskich na
terenie utworzonego Zaborskiego Parku Krajobrazowego, nad rzeka Brda w rejonie
najczystszego odcinka rzeki. W poblizu znajduja sie takie jeziora, jak Kosobudno, Dybrzk,
Trzemeszno i Moczadlo, wszystkie na terenie wsi Mgcikal. Mgcikat jest oddalony od Trdjmiasta
o ok. 120 km, do najblizszego miasta jest 8 km, a do miasta powiatowego Chojnice 16 km. Wies
jest potozona na trasie taczacej Trojmiasto z Brusami i Chojnicami, wigc jadac ta trasa nie
sposob omina¢ tej miejscowosci. Atrakcyjna lokalizacja
przyciaga wielu turystow pragnacych spokoju od miejskiego zgietku, jednak z uwagi na stabo
rozbudowana infrastrukture turystyczna nadal ich liczba jest niewielka, co mozna zmienié¢
tworzac takie interesujace 1 atrakcyjne miejsca, jak osrodek wypoczynkowy "Sottysowo".
Przewiduje sig, ze docelowa grupa klientow beda mtode aktywne osoby, jak rdwniez rodziny z

dzie¢mi, ale nie zabraknie w tym miejscu réwniez oazy spokoju dla osob starszych.

5.3. ROZPOCZECIE DZIALALNOSCI OSRODKA "SOLTYSOWO"

Wiascicielem o$rodka jest prywatny przedsigbiorca z Trdjmiasta, ktéry oprécz nowo
powstajacego obiektu osrodka posiada na terenie wsi pokoje do wynajgcia, a takze niewielka
stadning koni. Inwestycja jest bardzo kosztowna, w wigkszos$ci finansowana jest z prywatnych
srodkow inwestora, cz¢s¢ srodkow finansowych pochodzi z dotacji, o ktére przedsigbiorca
zabiega na prowadzenie swojej dziatalno$ci. Inwestor skorzystat w tym zakresie z dotacji
unijnych w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki dziatania 6.2 ,,Wsparcie oraz
promocja przedsigbiorczo$ci i samo zatrudnienia”. Osoby zakladajace witasna dziatalnosé

gospodarcza moga ubiegac si¢ nawet do 40 tysigcy zt dotacji unijnej na tego typu inwestycje. O



dotacj¢ na wiasny biznes moze ubiegac si¢ kazda osoba fizyczna, ktéra nie miata zarejestrowane;j
dziatalnos$ci gospodarczej w okresie 12 miesigcy poprzedzajacych przystapienie do projektu ani
nie posiadata zaleglosci w splacie podatkéw lub skladek ubezpieczenia spolecznego. Srodki
finansowe w ramach dotacji sa przeznaczone przede wszystkim na pokrycie wydatkow
inwestycyjnych (w tym m.in. na $rodki transportu, sktadniki majatku trwalego, koszty prac
remontowych 1 budowlanych, ktére maja charakter dostosowania budynkéw, pomieszczen lub
miejsca pracy do potrzeb prowadzonej dziatalnosci gospodarczej) i na $rodki obrotowe, w
szczegollnosci zakup surowcoOw 1 materiatdéw (maksymalnie 40 % funduszu dotacji) czy dziatania
marketingowe, takie jak zalozenie wlasnej strony internetowej i jej promocji w Internecie, co
bedzie glownym czynnikiem promocji prowadzonej dziatalno$ci gospodarczej. Inwestor
skorzystal rowniez z dotacji o przyznaniu jednorazowo S$rodkéw na podjecie dzialalnos$ci
gospodarczej dzigki Powiatowemu Urzedowi Pracy w Chojnicach przyznawanego przez
Fundusz Pracy. W zakresie tej dotacji inwestor moze otrzymac¢ nawet 18 tys. ztotych.
Warunkiem skorzystania z takiego dotowania jest:
a)zarejestrowanie si¢ przez kandydata w Urzedzie Pracy jako osoba
bezrobotna, b)nie otrzymanie dotychczas bezzwrotnych $rodkéw na podjecie
dziatalno$ci  gospodarczej lub rolniczej,
c)nie prowadzenie dzialalnosci gospodarczej w okresie 12 miesigcy przed
ztozeniem wniosku,

d)nie karalno$¢ w okresie 2 lat przed dniem zlozeniem wniosku [Zat.12.3] [9,36].

Inwestor starajacy sie o dofinansowanie z projektu UE Kapitat Ludzki musi przejs$é
przez szereg etapow, takich jak: wybdr projektu, ztozenia aplikacji, weryfikacja dokumentdw,
ktore podlegaja ocenie pod wzgledem innowacyjnosci, pomystowosci 1 realnych mozliwosci
kandydata na przedsigbiorcg¢ przez instytucj¢ realizujaca dzialanie. Starannie przygotowany
projekt powinien zawiera¢ biznesplan ktéry obejmuje wiele aspektéw, m.in. potencjat
zatozyciela firmy, analiz¢ konkurencji czy tez planowane etapy rozwoju przedsigbiorstwa.
Przedstawione informacje dotyczace konkurencji maja wskaza¢, ze jest ona znikoma, a rynek
odbiorcow nie zostal nasycony takimi ustugami.

Kolejnym etapem jest podpisanie umowy, ktére maja miejsce po uzyskaniu pozytywnej
opinii komisji. Nalezy jednak pamigta¢ o zarejestrowaniu prowadzenia dzialalno$ci
gospodarczej, co jest warunkiem wyptaty dotacji. Takiej rejestracji mozna dokona¢ w Urzedzie
Miasta wlasciwym do proponowanej inwestycji, a w tym przypadku w Urzedzie Miasta i Gminy
Brusy zlozy¢ wniosek o wpis do centralnej ewidencji 1 informacji o dzialalno$ci gospodarcze;.

Dopiero wtedy moze nastapi¢ ogloszenie przez operatora projektu wykazu ostatecznych



beneficjentow, ktérym zostato przyznane dofinansowanie. Dzialalno$¢ musi by¢ prowadzona na
terenie wojewddztwa, ktore obejmuje swoim zasiggiem instytucja posredniczaca, organizujaca
konkurs w ramach Dziatania 6.2 PO KL, czyli odpowiedni Wojewo6dzki Urzad Pracy lub Urzad
Marszatkowski. Musza by¢ spetnione wszystkie warunki i etapy zmierzajace do otrzymania

dotacji, aby z pozyskanych $rodkéw dokona¢ zakupu odpowiednich do przeznaczenia na

inwestycje i realizacje usthug, typu: a) zakup S$rodkow trwatych np.
zmywarki, pralki, komputery, sprzgt wodny b) zakup wartosci niematerialnych 1
prawnych np. licencji, oprogramowania c) koszty zwiazane z pracami
remontowo-budowlanymi. W zwiazku z tym, Ze osrodek

prowadzi dzialalno$¢ przez caty, ale pewne ustugi mozna $wiadczy¢ tylko w okresie letnim,
powoduje to, ze tym samym dochody z inwestycji staja si¢ duzo nizsze, 1 moze wystapic
problem z optaceniem podstawowych rachunkow, szczegdlnie na poczatku realizowanego
projektu. Dlatego inwestor zdecydowat si¢ na pomoc doradcza i1 finansowa (wsparcie

pomostowe) w okresie od 6 do 12 miesigcy od momentu rozpoczecia dziatalnos$ci celem

sfinansowania : a) kosztow
optat telekomunikacyjnych (telefon, Internet itp.) 1 ushug pocztowych, b) wydatkow
na media (media, gaz, elektrycznos¢ itp.) C) kosztow
ubezpieczen majatkowych d) kosztow
zlecania ustug zwiazanych bezposrednio z wykonywana dziatalno$cia gospodarcza
(np. zlecanie obstugi ksiggowej, prawnej, dziatan informacyjno- promocyjnych,

prowadzenia strony internetowej itp.) [15] [Zal.12.3].

5.4. PROFIL DZIALALNOSCI OSRODKA WYPOCZYNKOWEGO "SOLTYSOWO"

Osrodek jest obiektem calorocznym, posiadajacym zaplecze noclegowe w formie 8
pokoi 2 1 3 osobowych pokojach w pensjonacie, ktory jest czynny caly rok, zlokalizowany jest
w budynku ocieplonym, z tazienkami w pokojach. W dyspozycji o$rodka sa tez dwa domki
rodzinne 4 1 6 - osobowe 1 pole namiotowe do dyspozycji gosci. W pensjonacie (budynku
gléwnym) znajduje sie restauracja, ktora specjalizuje si¢ gtownie w daniach kuchni polskiej, a
takze specjaty kuchni wiloskie;.

Oprocz podstawowej dziatalno$ci gastronomicznej, zaklad oferuje réwniez ustugi
uzupelniajace, takie jak sprzedaz positkOw na wynos i1 organizacje przyje¢ okolicznosciowych,
m.in. chrzty, komunie 1 stypy.

W dziatalnos$ci gastronomicznej restauracja koncentruje si¢ przede wszystkim na

turystach bedacych go§émi osrodka i to dla nich oferowane sa positki:



5.5.

* $niadania serwowane w godz. 7.30 - 10.00

* obiady serwowane w godz. 14.00 - 16.00

* kolacje serwowane w godz. 18.00 - 20.00.

TurySci przebywajacy w budynku gléwnym pensjonatu zobowiazani sa do
obowiazkowego wykupienia oferty ustug zywieniowych, w pozostalych miejscach pobytu
wystepuje dowolno$¢ formy wyzywienia, w tym zakresie, poniewaz w kazdym domku znajduje
sie czajnik 1 lodowka, a na terenie dost¢pnego pola namiotowego jest wyznaczone miejsce na
przygotowanie samodzielnego positku. Menu na dzien nastgpny jest ustalane i wywieszone w
widocznym miejscu dla gosci w godzinach wieczornych dnia poprzedzajacego. Goscie bez
obowiazku wykupienia calodziennego wyzywienia moga zglosi¢ zamiar skorzystania z
oferowanych positkéw do godz. 15.00 dnia poprzedzajacego. Sala restauracyjna jest
klimatyzowana i utrzymana w tonacji cieptych i przytulnych kolorow nawiazujacych do lesnego
otoczenia obiektu.

Dziatalno$¢ osrodka prowadzona jest gldownie w okresie letnim w sezonie obejmujacym
okres od maja do sierpnia, ale rowniez od wrzesnia do kwietnia, a zakwaterowanie turysci
zamieszkuja w ogrzewanym pensjonacie znajdujacym sie w budynku gtéwnym. Forma pobytu
obejmuje:

* pobyty 7 - dniowe 1 dluzej

* 2 -dniowe i wigcej w dniach wolnych od pracy.

Doba hotelowa zaczyna sie o godzinie 15.00, a koniczy o 12.00. W budynku gtéwnym znajduje
sie sala multimedialna w ktorej kazdy z gosci moze skorzysta¢ z dostgpu do Internetu lub

ogladania TV.

STANDARD USLUG GASTRONOMICZNYCH 1 TOWARZYSZACYCH
OFEROWANYCH NA TERENIE OSRODKA
Ceny positkow zostaly tak skomponowane by byly dostepne i konkurencyjne w

porownaniu do innych o$rodkoéw i obiektéw gastronomicznych na terenie gminy Brusy.
Cena positku obejmuje koszt wytworzenia potrawy i odpowiednig marze, co pozwala na
uzyskanie odpowiedniego zysku 1 rentowno$ci prowadzonej dzialalnosci. Koszt
catodziennego wyzywienia opiewa na kwotg 36,50 zi, w tym obejmuje :

* $niadanie - 9,50 zt

* obiad-18 zt

* kolacja-9 zt

Koszt calodziennego wyzywienia dla dzieci do lat 8 wynosi 28 zt, w tym obejmuje:



e $niadanie - 8,50 z1
e obiad - 12,50 zt
* kolacja-7zt

W pordéwnaniu do innych obiektow sa to ceny bardzo konkurencyjne. Porcje sa duze 1
kazdego dnia szef kuchni proponuje inne, urozmaicone positki, zbilansowane pod wzglgdem
odzywczym i kalorycznym.

W okresie letnim organizowane sa sptywy kajakowe, polowania, ktére odbywaja si¢
regularnie pod egida miejscowego kota towieckiego, grzybobrania, mozliwos¢ wedkowania, a
dla najmlodszych prowadzona jest nauka ptywania pod okiem ratownika. Na terenie o$rodka
znajduje sie boisko do siatkowki i1 stét do ping - ponga. Dla najmlodszych wczasowiczow
oferowana jest mozliwos¢ opieki animatora zabaw, wigc zadne dziecko nie bedzie si¢ nudzito, co
podnosi standard 1 jako$¢ wyboru tego miejsca na wypoczynek wakacyjny. Dla wszystkich gosci
w kazdy piatek wiasciciel o$rodka organizuje ognisko z pieczeniem kielbasek. Wiasciciel
obiektu jest w posiadaniu malej stadniny koni, co pozwala gosciom cieszy¢ si¢ z uprawiania
jazdy konnej, nie zapomniano roéwniez o miodszych gosciach, dla ktérych rowniez istnieje
mozliwo$¢ przejazdu na kucyku pod okiem instruktora.

W okresie jesienno - zimowym kazdy moze skorzysta¢ z grzybobrania oraz
organizowanych polowan dla mysliwych, przejazdzek na rowerze czy spacerach po okolicy, a po
opadach $niegu organizowane sa kuligi z pochodniami i ognisko z poczgstunkiem, co w okolicy
cieszy si¢ ogromnym zainteresowaniem tym bardziej, ze zaden z okolicznych wiascicieli
osrodkdw wypoczynkowych nie organizuje tego typu atrakcji w okresie zimowym.

Wiasciciel obiektu bierze czynny udziat w zyciu osrodka, jego promowaniu na lokalnym
rynku, jak w okolicznych wojewodztwach, pomimo ze osrodek funkcjonuje od niedawna. W
trakcie budowy jest strona internetowa na ktorej beda oglaszane nowe promocje dotyczace
pobytu i coraz to nowsze atrakcje dla odwiedzajacych gosci. Promocje i przyjazna atmosfera
panujaca w osrodku dzigki zaangazowaniu obstugi osrodka i wtasciciela pomagaja w przysztym
wyborze miejsca na wakacje (Rys.10). Dla wtasciciela o$rodka najwazniejsza jest jakos$¢
oferowanej ustugi gastronomicznej (Rys.11,12) oraz ustug towarzyszacych, na co zwraca
szczeg6lna uwage przy zatrudnianiu personelu. Personel powinien odznacza¢ si¢ duza doza
cierpliwosci 1 kultury osobistej, a przy tym w stopniu komunikatywnym powinien posiadac
znajomos$¢ jezyka angielskiego lub niemieckiego ze wzgledu na duze zainteresowanie turystow

zagranicznych tym os$rodkiem.



Rys.10. Przyktadowy wystrdj restauracji - klimat zachowany w tonacji wiejsko - lesnej [35]

Rys. 11. Przyktadowy obiad oferowany w osrodku [16]

Rys. 12. Przyktadowa kolacja oferowana w os$rodku [31]



Forma podawania potraw jest zgodna z obowiazujacymi zasadami serwowania
wyporcjowanych potraw, co nie zawsze wystepuje w innych placowkach gastronomicznych na
terenie gminy Brusy by¢ moze ze wzgledu na brak wiedzy czy innej wizji wlasciciela danej
placowki (Rys.12) [32]. Klienci restauracji nie otrzymuja karty menu ze wzgledu na "stotéwkowy"
charakter $wiadczonych ustug zywieniowych. Menu na kolejny dzien znajduje si¢ na tablicy
umieszczonej w widocznym miejscu dla gosci w dniu poprzedzajacym.

Wszystkie te czynniki powoduja, ze osrodek od samego poczatku buduja swoja renomg, a
proponowane atrakcje wplywaja na zainteresowanie taka forma oferty przez turystow oraz
mieszkancow, zachecajac ich do odwiedzenia obiektu i skorzystania z ustug gastronomicznych i

towarzyszacych.

5.6. ANALIZA SWOT DZIALALNOSCI OSRODKA "SOLTYSOWO "

W celu weryfikacji mozliwo$ci osiagnigcia sukcesu na lokalnym rynku turystycznym
przeprowadzono analizg¢ SWOT w zakresie proponowanej ustugi gastronomiczno - noclegowej
na terenie gminy Brusy. Z wykazanych danych, mozna stwierdzi¢, Ze potencjal branzy
turystyczno - gastronomicznej nadal nie jest wystarczajaca wykorzystany. Celem
przeprowadzenia analizy SWOT bylo dowiedzenie, ze proponowana ustuga ma szanse na
osiagnigcie sukcesu i rozwoju na lokalnym rynku.

Mocne strony:

» walory przyrodnicze, lasy, rzeki, jeziora w poblizu os$rodka

* bliskos$¢ miast

* rozbudowujaca si¢ infrastruktura

* zaangazowanie lokalnych wtadz 1 wlasciciela osrodka w rozw¢j inwestycji

» strefa ciszy - mozliwo$¢ odpoczynku dla najbardziej wymagajacych

* finansowy wklad wlasny inwestora

* wyksztatlcenie kierunkowe oraz doswiadczenie w branzy gastronomiczno -

noclegowej wiasciciela.
Stabe strony:

* uwarunkowania atmosferyczne - nie przewidywalnos¢ pogody
Szanse:

* podjecie zatrudnienia przez mieszkancow

* rozw¢j infrastruktury



zwigkszenie liczby turystow
wpltywy do budzetu gminy
zwigkszenie oferty turystycznej
promocja miejscowosci

promocja oferowanych ustug

Zagrozenia:

zaktocenia ciszy - poprzez zwigkszenie natgzenia turystow

kryzys gospodarczy

zwigkszenie zanieczyszczenia srodowiska



9. STWIERDZENIA I WNIOSKI

Przeprowadzone badanie ankietowe wsréd oséb mieszkajacych na terenie gminy i 0séb

odwiedzajacych teren pozwolito na sformutowanie nast¢pujacych stwierdzen 1 wnioskow:

2.

Wedhug opinii wigkszosci respondentdw najwigksze szanse na rozwodj i sukces w sferze
ustug gastronomicznych posiada przystan kajakowa z miejscami noclegowymi ktorych
wedtug badanych nadal brakuje na terenie gminy Brusy.

Do gltownych czynnikow, ktore wplywaja na wybor lokalu gastronomicznego przez
konsumentéw zaliczono przystepne ceny oraz atrakcyjne pod wzgledem sensorycznym
urozmaicone menu, zwlaszcza z preferencja dan i potraw kuchni polskiej.

Gléwnymi czynnikami jakie decyduja o mozliwosci skorzystania z konsumpcji w lokalu
gastronomicznym jest gtéwnie brak czasu na przygotowanie positkéw w domu zwtaszcza w
okresie wakacyjnym i urlopowym w zwiazku z wyjazdami na odpoczynek.

Badana grupa respondentéw najczg$ciej korzystala z ushug gastronomicznych podczas
wakacji oraz w czasie wolnym od obowiazkow zwiazanych ze szkota z praca.

Na terenie gminy Brusy brakuje o$rodka wypoczynkowego z uslugami gastronomicznymi,
ktory by funkcjonowal przez caly rok oferujac ponadto miejsca noclegowe i mozliwos¢
rekreacji jaki proponuje osrodek "Sottysowo". Znajdujace si¢ w poblizu inne os$rodki nie
spetniaja wymagan i oczekiwan klientow w tym zakresie.

Brak wyraznego konkurenta na lokalnym rynku sprawia, ze realizowana inwestycja staje

si¢ coraz bardziej atrakcyjna dla potencjalnych klientow.
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