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Catering w biurowcu — dlaczego i jak db& o jakosé¢é gastronomii

,D0 serca przezzotadek” — powiedzenie to mana z powodzeniem zastosowado tego,
jak jako §¢ ustugi gastronomicznej wptywa na wizerunek biurowa.

Podczas rozmOw z administratorami spotykagncgasem z przekonaniere jaka¢ ustugi
gastronomicznej jest wytznie spraw jej operatora. Zaezcy biurowca nie powinni ginia zajmowa
ani w ni ingerow&. Dopoki restauracja regularnie ptaci czynsz, sgowinna boryké si¢ z
niezadowoleniem konsumentéw i porogego konsekwencje, np. w postaci spadku spezeda
nizszych zyskow czy spravgdowych.

Nalezy jednak spojrz&na t kweste pod trocly innym katem. Catering jest jedna z funkcji
biurowca, majacych na celu zwgkszenie wygody pracy i przebywania w nim Tak samo jak
czyst@¢ czy bezpiecagstwo wpltywa na zadowolenie najemcow, a tym samyropiaie o budynku.
Atrakcyjnas¢ gastronomii to skladnik ogolnej atrakcyfoo biurowca, wpltywaicy na decyzje o
najmie powierzchni biurowych. Najemcy zadowolerfumkcji biurowca chtniej w nim pozostani
zarekomenduj go swoim znajomym. Z drugiej strony, niski poziarstug (w tym gastronomii) to
jeszcze jeden powod do niezadowolenia najemcy dfEzgnia jego relacji z zaidca budynku.

Dla najemcy biur jak& gastronomii jest istotna, g#dywarunkuje wydajn& pracy
pracownikéw poprzez:

* wplyw na ogolny stan zdrowia i sprawod (zdrowe odywianie),

* wplyw na zadowolenie z warunkow pracy (,dzisiaj bglory obiad”),

* wplyw na bezpieczestwo konsumpcji (niestrawioi, zatrucia pokarmowe wplywgie na
absengj zawodow),

* pozytywny wptyw na czas pracy (pracownik traci mmeasu na wychodzenie poza miejsce
pracy do odlegtych restauracji),

* wygoda pracy (obstuga konferencji i bankietow),

* uzywanie restauracji jako benefitu socjalnego (batofinansowania, systemy motywacyjne).

Jakad¢ gastronomii, oprécz tegoze wywiera korzystny wplyw na wizerunek, stwarza
mozliwos¢ dodatkowych przychodow dla biurowca. Lepsza, bejdatrakcyjna oferta restauracii
zwigksza jej sprzedai zyski, w ktérych biurowiec mee mig swoj udziat (Zostato to szerzej opisane
w artykule Catering w biurowcu — metody zkszania przychodéw z najmu powierzchni

gastronomicznejve wrzégniowym numerze FM).

Co to jest jakoéé ustugi gastronomicznejzywienia zbiorowego?




Ogodlnie rozumiana jaké ustugi gastronomicznej skladaest wielu elementéw. Wsrodowisku
biurowym najwiksz wag; przywiazuje sg¢ do:

* réznorodndci positkdw; powinien by zagwarantowany szeroki wyboér ida wyraznie
zréznicowanych smakach, dostosowany do oczekivknsumentéw, zmieniggy Sk
codziennie i niepowtarzagy Sk zbyt czsto,

* 0golnej jakdci positku (smaku, prezentacji, temperatury),

e aspektébw zdrowotnych positkéw (zdrowe przygzanie da, malo sztucznych dodatkéw),

* szybkaci, sprawnej i mitej obstugi,

* wygladu, dekoracji i czystwmi lokalu,

e przystpnej ceny,

» proaktywndci i elastycznéci personelu restauracji.

Najczestsze powody niezadowolenia z gastronomii

Oto krétka lista najaestszych skarg konsumentow — klientdw restauragc@wniczej. Z pewnia
kazdy administrator znajdzie na niejscenajomego:

¢ zbyt monotonne menu,

* wszystko smakuje tak samo,

o zly smak da,

» zbyt niska temperatura algorcych,

» klopoty zotadkowe o r@nym nasileniu,

» dhugie kolejki przy linii serwisowej lub przy kaswe godzinach szczytu,

» brak wyboru da obiadowych pod koniec dnia,

* nieuprzejma, niefachowa obstuga,

* brudne stoliki,

* niepoprawne rozliczenia z ustug cateringowych,

* brak promocji i informacji na temat oferty restagjia

» brak reakcji na skargi konsumentéw.

Najczstszym symptomem ziej jakd restauracji pracowniczej jestwiekszenie liczby skarg
Najbardziej drastycznym przykiadem mogby¢ udokumentowane zatrucia pokarmowe.
Niezadowolenie mge sk rowniez objawia rzadszym korzystaniem z restauracji, jedzeniem na
zewnytrz budynku, przynoszeniem wiasnych positkbw lubmaianiem cateringu — dostaw z
zewngtrz. Wszystko to prowadzi do pogorszenia wynikostaeracji, a w konsekwencji do kiopotow

z ptaceniem czynszu.

Co robié, gdy pojawia sie klopoty z jakoscia?




Najczsciej stosowanym dzialaniem jest seria spntka osobami odpowiedzialnymi za

dziatalng¢ gastronomiczsy pocawszy od menegera restauracii, na wieicielu lub GM cateringowej

firmy sieciowej kaczac. W zalenosci od maliwosci kontraktowych, na operatorze gastronomii

wywierana jest presja sktamap go do:

doktadnego zrozumienia i oktenia problemu (na przyktad SWOT),

propozycji satysfakcjonagych rozwazan,

przygotowania i przeprowadzenia planu poprawy,

oceny sytuacji po wykonaniu planu poprawy (na plagkza pomog ankiet czy rozmow z
przedstawicielami firm — najemcéw w budynku),

wprowadzenia systeméw kontrolnych zmniejseggh prawdopodobiestwo powtdrzenia si

problemu.

J&li opisane wyej dziatania nie odnogzskutku lub poprawa jakoi nie jest satysfakcjonaga,

administracja budynku zaczyna rozma mozliwos¢ zmiany operatora Pozytywne efekty zmiany

operatora to:

mozliwos¢ stworzenia nowego kontraktu, deg¢go weksze zabezpieczenie jakn zaradca
budynku, znajc ,z autopsji” maliwe problemy, potrafi lepiej okii¢ swoje wymagania,
mozliwo$¢ uzyskanidepszej oferty finansowejod nowego operatora,

nowy operator, szczegdélnie w patowym okresie, jest skoncentrowany na oferowaaku |
najlepszej ustugi, pokazaniw s jak najlepszej strony,

nowy personel, inne menu, wprowadgagmiarg do monotonii restauracji,

jesli konsumenci byli bardzo niezadowoleni z dotyctsmmaej ustugi, oceniajpozytywnie

reakcp administracji biurowca.

Zmiana operatora gastronomii ma teegatywne efekty:

nowy operator potrzebuje czasu, aby pézgasta konsumentéw i dostosan@o nich swaj
oferte,

proces zmiany wymaga f@iecenia mu czasu (przetarg, negocjacje, kontrakt),

nigdy nie ma pewndci, ze nowy operator ledzie lepszy od poprzedniego cha
przygotowujc zmiarg w sposéb staranny i profesjonalny, izma znacznie zwkszy¢
prawdopodobigstwo sukcesu; mima rozway¢ mozliwos¢ skorzystania z ustug doradztwa

gastronomicznego.

Czsto ktopoty z jakécia majp swoj pocatek i koniec poza restauracjZly surowiec,

dostarczony w nieodpowiedniej temperaturzde przechowywany i poddany niefachowemu

procesowi produkcji doprowadza do zatrucia pokaregmklienta — najemcy biurowca.

»~Jakos¢ jest czasem bardzo droga, lecz jej brak mie nas zrujnowa”. W wickszdci przypadkdw

poprawa jakéci, rozwigzanie istniejcych problemow i poprawa opiniizytkownikow restauracii

wymagaj pewnych nakladéw finansowych.a Sto wydatki zwhzane z natzeniem kontroli,
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przeprowadzaniem szkdlenapraw lub uzupetnieniem spegtu, wprowadzaniem plandéw poprawy,
wymiang pracownikéw restauracji. Te wydatki,esto jednorazowe, z reguly ziszap atrakcyjnd¢
ustugi gastronomicznej na tylee powstaje dodatkowy popyt i sprzedeompensuje koszty. Mma
powiedzi€, ze nie jest to wydatek, lecz inwestycja w jak&€. Niestety, przy weiz popularnym w
gastronomii spojrzeniu kosztowym i krotkoterminowyra funkcjonowanie restauracji, jakikolwiek
dodatkowy wydatek jest egto bardzo trudny do wyegzekwowania.

Bardzo rzadko przy podpisywaniu kontraktu na wgnaj powierzchni i ustug
gastronomiczg uwzgkdnia st klauzule utatwiaice egzekwowanie jakoi. Przy kontraktach na czas
okreslony, bez maliwosci wypowiedzenia nawet w przypadku drastycznychybedh w jakcsci,
mozliwos¢ nacisku na operatora gastronomii jest bardzo ocgana.

Dlatego te — tak jak ze zdrowiem — lepiej zapobiégaz leczy¢.

Program zapewnienia jakdci ustugi gastronomicznej

Pierwszym krokiem na drodze do zapewnienia dofaiejsci ustugi gastronomicznej jest
wybor odpowiedniego operatora gastronomii Ponizej wymienione g podstawowe aspekty, ktére
nalezy w tym przypadku uwzgbnic:

» doswiadczenie w prowadzeniu restauracji o podobnejkaiei i profilu,

» referencje,

e poziom jakdci w restauracjach prowadzonych przez danego aperghiezapowiedziane
wizyty),

* rodzaj procesu produkcyjnego (dowoz, péifabrykatgdukcja zewiezych produktéw itp.),

* poziom zawodowy przysztego kierownictwa restauriggjacownikow,

» istniejace procedury (HACCP, szkolenia, obstuga klientanumenarketing itp.) oraz realny
zakres ich stosowania,

* wierzytelng¢ finansowa, zdolng do inwestycji,

» akceptacja kontraktowej odpowiedziadnbza braki jakéci,

» etyka zawodowa (rejestracja wszystkich transakcjasie fiskalnej, metody zatrudniania i
zarzadzania personelem itp.),

+ efektywnad¢ operacyjna, czyli umieinos¢ osihgania wysokich zyskow przy optymalnej
jakosci,

o wielkos¢ firmy (podstawowe rénice medzy firmami sieciowymi a matymi
przedstbiorstwami gastronomicznymi opisano w artyk@atering w biurowcu — metody
zwiekszania przychodéw z najmu powierzchni gastronamajcave wrzéniowym numerze
FM).



Nastpnym istotnym elementem programu zapewnieniagekastugi gastronomicznej jest
kontrakt na ustuge zywienia zbiorowego Dobrze jest zawrzZew nim kilka punktow dotyczych
kontroli i egzekwowania jakai:

» doktadnie opis& wymagania jakéciowe dotycace obstugi, asortymentu, czy&toitp.,
» ustali obiektywny spos6b oceny,
o okresli¢ kary za braki w jakosci (najczsciej finansowe, od drobnychz g@o rozwihzanie
kontraktu),
» zapewné mazliwos¢ kontroli jakosci (sali restauracyjnej, zaplecza produkcyjnego
restauracji, kuchni centralnej) przez osekyznaczon przez administragjbudynku.
W praktyce najogciej kontrakt wspomina ogdlnie o poziomie ja&ip a jedym konsekweng
uchybien bywa maliwosé jednostronnego wypowiedzenia w trybie natychmiagto przez
administrag} biurowca. Nie ustala silzejszych kar za mate uszczerbki jakioi w rezultacie trudno
jest b egzekwowa.

Przyktadowo, kontrakt zawiera klaugzuméwiaca o tym, ze ,po godz. 15.00 do Kea
serwowania obiadu (godz. 16.00) powiniert kyybor co najmniej 3 damiesnych. W przypadku ich
braku kadorazowo zostanie natona kara w wysoki X PLN".

Z dddwiadczenia wynikaze takiekary sa niezwykle skutecznei z racji swej skuteczrioi
stosowane bardzo rzadko.

Ostatnim punktem, ktéry nate wzia¢ pod uwag, s1 metody przeprowadzania kontroli i
pomiaru jakosci. Cha duze firmy cateringowe dysporwjwiasnymi nargdziami kontrolnymi i
dziatami jakdci, dbapc o wiarygodné¢ kontroli, najlepiej skorzystaz ustug wyspecjalizowanej
firmy doradczej. Innym rozwizaniem mae by réwniez przeszkolenie wlasnego personelu, ktory
moze przeprowadZitaka kontrok za pomog odpowiednich list kontrolnych.

Najczstsze metody kontroli i pomiaru jada to:

* wizyty kontrolne wykonywane przez specjalistow/osoby przeszkolone,

» $ledzenie natzenia i typuskarg konsumentow

» przeprowadzaniankiet na temat zadowolenia z ustug gastronomicznych,
* prowadzenie programfIajemniczy klient” ,

» $ledzenie raportéw i zalesgokontrolnychSanepidu

Podsumowanie

Poziom jakéci ustugi gastronomicznej odgrywa istgtmolg w ksztattowaniu wizerunku
biurowca, a tym samym wplywa na jego atrakcyfndJtrzymupca sg niska jaké¢ spowodowana
jest gtéwnie nieodpowiednim zadzaniem restauragj brakiem maliwosci nakladania kar
kontraktowych oraz malym zainteresowaniem admiacjtr budynkéw. Prowadzi to do
niezadowolenia najemcow, a dla zatey budynku ogranicza mliwosci dodatkowych przychodow z

najmu powierzchni gastronomiczne;j.



Odpowiedna. jakos¢ ustug gastronomicznych muoa egzekwowd wprowadzac prosty
program zapewnienia jakaci. Podstawowymi jego elementami wybor odpowiedniego operatora,
zapewnienie jakii w kontrakcie na ushggzywienia zbiorowego oraz wprowadzenie systemow
kontrolnych. Program mima przeprowadzi wiasnymi sitami lub Kkorzystag z ustug

wyspecjalizowanego doradztwa.

Autor, Jan Marek Motoniewicz, jest wieloletnim prddtem gastronomii. Jest doraglcateringowym
oraz wspotpracuje z SGGW, prowadz zagcia na studiach podyplomowych ,Nowoczesne

zarmydzanie gastronom.



