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Ivadas

VieSojo maitinimo istaigos yra svarbios dél ivairiy priezas¢iy — Zmonés cCia lankosi,
norédami paragauti naujy ar nejprasty patiekaly, susitikti su kolegomis ar draugais, gerai praleisti
laika ir kt. Neabejotinai klienty gausa lemia ir s€ékminga vieSojo maitinimo jstaigy veikla. Tai
suvokdamos jos stengiasi suprasti klienty poreikius, tenkinti jy reikalavimus ir virSyti likescius,
ne tik sukurdamos ypatinga aplinka, gamindamos skany, prieinamos kainos maista, bet ir
sitilydamos auksSta aptarnavimo kultiira, kuri priklauso nuo vieSojo maitinimo istaigy darbuotojy,
ju profesionalumo ir paties darbo organizavimo. ,,2003 m. lapkri¢io mén. VieSosios nuomongés ir
rinkos tyrimy bendrovés TNS Gallup, atlikto Lietuvos gyventoju nuomonés tyrimo, duomenimis
daugiau nei pus¢ (58%) didziyju Lietuvos miesty gyventoju periodiSkai apsilanko kavinése,
baruose ar restoranuose® [46], tod¢l biitina analizuoti klienty ir paciy vieSojo maitinimo jstaigu

darbuotojy santykiy, aptarnavimo kultiros ypatumus.

Temos problematiSkumas ir aktualumas

Svarbiausi ir pagrindiniai elgesio kultiiros, etiketo reikalavimai vieSojo maitinimo istaigose
buvo nagriné¢jami B. Hinterwirth knygoje ,Kelnerio vadovas®, M. Jonikienés ,,Lankytoju
aptarnavimas maitinimo imonése*, V. Magalinskienés, V. Miseviciaus, . Volf, A. Vanderbilt, L.
Dirsienés, H. Hanisch darbuose, vertinant aptarnavimo sferos (vieSojo maitinimo) darbuotojy
aptarnavimo taisykles arba pa¢iy klienty elgesi restorane. Siame darbe ypatingas démesys
skiriamas aptarnavimo sferos (viesojo maitinimo) darbuotoju ir klienty poziiiriams { vieSojo
maitinimo istaigy (restorany) darbuotojy elgesio kulttira ir etiketo taisykles, lyginamos, kurios i$
Ju yra svarbiausios aptarnaujanciam darbuotojui, o kurios — aptarnaujamam klientui.

Nuo Antrojo pasaulinio karo pabaigos iki aStuntojo deSimtmecio vidurio, kai pasiiila
virSijo paklausa, klientas nebuvo toks svarbus, koks jis yra dabar. Anksciau i klientus formaliai
buvo Zitirima kaip i abstrakc¢ia mase, i kurios pageidavimus praktiSkai nebuvo atsiZvelgiama.
Gamintojai, paslaugos teiké&jai i pirma vieta iSkélé savo gamybos procediiras ir stengési prie ju
priderinti klienty elgesi [22. P. 89]. Nuo XX a. aStuntojo deSimtmecio gamintojai, paslaugos
teikéjai pradeda kreipti démesi 1 klienta, jo poreikius ir pageidavimus, kad galéty savo produkcija
ir paslaugomis daryti itaka klienty paklausai. Taciau net ir dabar $iy paslaugy teikéjai ne visada
geba identifikuoti klienty poreikius, tod¢l akivaizdu, kad ne visada tinkamai tenkinami kliento
poreikiai, jau vien d¢l to, kad ,,prarasto kliento pakeitimo sanaudos yra penkis-septynis kartus
didesnis uZ turimam klientui teikiamos vertés padidinimo sanaudas‘ [22. P. 222]. Situacijos, kai
aptarnaujancio personalo ir klienty poZiiiriai 1 tuos pacius veiksnius (elgesio kultiira ir etiketo

taisykles) ne visada sutampa, analiz¢ atskleidZia darbo temos problematika.



Elgesio kultiira vie$ojo maitinimo jstaigose glaudZiai siejasi su kokybisku aptarnavimu. Sis
darbas aktualus tuo, kad iSrySkina reikSminga kokybés vadybos reikSme¢ aptarnavimo sferoje
(vieSojo maitinimo), kuri yra biitina, nes nulemia kliento lojaluma istaigai. Tai ypa¢ salygoja
socialiné¢ ir ekonominé situacija Lietuvoje, kai restoranuose lankosi ne pacias maziausias
pajamas gaunantys asmenys, todé¢l kokybés poreikis nuolat didéja, o ir pati kokybé tampa vieSojo
maitinimo jstaigy konkurenciniu pranaSumu. Kokybg, jos teikiama nauda ir biitinybg ja gerinti
iSsamiai savo darbuose analizuoja D. Pociiite, V. JanuSauskas, R. Vitkauskas, C. C. Barczyk, V.
Dikavicius, S. Stoskus, A. Kazilitinas. Prie kokybés gerinimo skatinimo prisidéjo pasaulyje
isteigti prizai: Europos kokybés prizas, JAV Malcolmo Baldridge ‘o nacionalinis kokybés prizas
ir Svedijos kokybés prizas USK. Beje, pastaraisiais metais kokybé siejama su ISO 9000 kokybés
standartais; remdamasi ir diegdama juos atitinkancia kokybés vadybos sistema, organizacija
1gyja daug pranasumu.

Darbe lyginami aptarnavimo sferos (vieSojo maitinimo istaigy: restorany) darbuotojy ir
klienty apklausos (ankety) duomenys, vertinami pagal matematinius skaiCiavimus, kuriuos
detaliai analizuoja S. Puskorius monografijoje ,,Veiklos auditas“. Sio darbo aktualuma isryskina
iStirta situacija, atskleidzianti, kad neatlikdami duomeny matematiniy skaiiavimy rizikuojame
padaryti klaidingas iSvadas. Darbe pateiktus skaiCiavimus galima pritaikyti vertinant, lyginant
kitus jvairius duomenis.

Darbo objektas — aptarnavimo sferos (vieSojo maitinimo) darbuotojuy elgesio kultiira ir
etiketas.

Darbo dalykas — aptarnavimo sferos (vieSojo maitinimo) darbuotojy poziliriai 1 tuose
paciuose restoranuose dirbanciy darbuotojy elgesio kultlira ir etiketa bei klienty, besilankanciy
konkreciuose restoranuose, poZzitriai i juose dirban¢iy darbuotojy elgesio kultiira ir etiketa.

Darbo tikslas — istirti ir palyginti aptarnavimo sferos (vieSojo maitinimo) darbuotojy ir
klienty pozitirius i elgesio kulttra ir etiketa.

Darbe keliami Sie uZdaviniai:

1. Atlikti lyginamaja elgesio kulturg ir etiketa apibréZianc¢iy savoky analizg.

2. ISanalizuoti darbuotojy elgesio kultira ir etiketa salygojancius veiksnius.

3. Nustatyti reikSmingiausius elgesio kultiira ir etiketa formuojancius veiksnius, pagal

juos sudaryti anketa ir atlikti apklausa.

4. IStirti gautus duomenis, atliekant lyginamajq analizg, ir patvirtinti arba paneigti iSkelta

darbo hipoteze.

Darbo hipotezé

Aptarnavimo sferos (vieSojo maitinimo istaigy: restorany) darbuotojuy ir klienty poziiiriai {



tuos pacius veiksnius (darbuotoju elgesi, laikysena, kalbé&jima, iSvaizda, bendra restorany

aplinka) nesutampa.

Darbo metodika

Darbo tema nagrinéta remiantis teoriniais ir empiriniais tyrimo metodais:

1.

Literattiros analizés. ISnagrinéta literatiira apie elgesio kultiira, etiketa, kokybg, elgesio
kultiirg salygojancius veiksnius.

Stebéjimo. Pasitelkus $i metoda, suformuluoti apklausos (anketos) klausimai.
Stebéjimas atliktas penkiuose restoranuose: ,,Barcelona®, ,,Venecija®, ,Sicilija“,
,Palermo®, ,Ibiza* esant natiiralioms aplinkybéms, kai darbuotojai nezinojo, jog yra
stebimi, tod¢l juy veiksmai puikiai atspindéjo natiiralia veiksmy eiga.

Apklausos. Sis metodas padéjo surinkti reikiama informacija apie aptarnavimo sferos
(vieSojo maitinimo istaigy: restorany) darbuotojy ir klienty pozitrius i elgesio kultiira ir
etiketo taisykles. Apklausa (anketa) atlikta apklausus aptarnavimo sferoje ilgai
dirban¢ius darbuotojus ir klientus. Tyrimui naudotos dvi anketos: viena i§ ju skirta
aptarnavimo sferos darbuotojams, kita — klientams.

Lyginimo. Siam metodui tenka i$skirtinis vaidmuo, nes pasitelkus ji atlikta lyginamoji
teorijos ir apklausos duomeny analizé. Naudojant §§ metoda, matomi ne tik elgesio
kulturos, etiketo, etikos ir protokolo savoky panaSumai ir skirtumai, bet ir aptarnavimo
sferos (vieSojo maitinimo) darbuotojy ir klienty poZziiiriy i tuos pacius veiksnius
(darbuotojy elgesi, laikysena, kalbéjima, iSvaizda, bendra restorany aplinka) panaSumai

ir skirtumai.

Darbo struktira

Darba sudaro jvadas, trys déstymo dalys, iSvados ir pasiiilymai, darbo santraukos lietuviy ir

angly kalba, literatiiros sarasas ir priedai. Pirmojoje déstymo dalyje ,,Elgesio kultiiros, etiketo ir

kokybés vadybos saveika“ dalyje atlikta lyginamoji elgesio kultiira apibréZianciy savoky analizé,

kokybés vadybos sasaja su elgesio kultiira ir etiketu. Antrojoje déstymo dalyje ,,VieSojo

maitinimo istaigy (restorany) darbuotoju elgesio kultura ir etiketas* nagrin¢jama elgesio kultiiros

reikSm¢é aptarnavimo sferoje, aptarnavimo sferos darbuotojuy vieta ir vaidmuo restorane bei ju

elgesio kultiira salygojantys veiksniai. Treciojoje déstymo dalyje ,,VieSojo maitinimo (restorany)

darbuotojy (aptarnaujancio personalo) ir klienty poZziiiriai i elgesio kultlirg ir etiketa” lyginami

aptarnavimo sferos darbuotojy ir klienty poZitriai i restorany darbuotojy elgesio kultiira ir

etiketo taisykles.

Atlikty tyrimy rezultatai apibendrinami iSvadose. Déstymo dalyse pateikiamos 23 lentelés

ir dar 3 — prieduose, 11 paveiksly, taip pat literatliros sarasas ir priedai.



1. Elgesio kultiiros, etiketo ir kokybés vadybos saveika

1.1. Elgesio kultiros ir etiketo savoky analizé

Elgesio kultiira ir etiketas. Sios savokos jvairioje literatiiroje nagrinéjamos atskirai.
Terminas ,,elgesio kultiira® yra platesnés reikSmés apibiidinimas nei ,.etiketas® (i§ pranciizy
kalbos etiquette), kuris apibréZiamas kaip ,,savadas taisykliy, reguliuojanciy iSorines elgesio
formas* [42. P. 10], ,,empiriSkai matomos — iSorinés — Zmoniy elgesio normos* [39. P. 68],
»elgesio taisyklés ir formos* [30. P. 195], ,tiksliai nustatyta tvarka ir elgesio formos* [50],
,hustatyta, formali ceremonijy tvarka; kurios nors visuomenés ar jos dalies tinkamo elgesio
normos; vienos profesijos arba ta pati pomégi turin€iy Zmoniy priimtos mandagumo taisyklés ir
formos, pvz., mokslininky, gydytoju, sportininky* [34. P. 219], ,,susiformavusios Zmoniy elgesio
taisykles® [21. P. 508], ,,ne dirbtinis natiralaus Zmogaus antsluoksnis, o jo dvasinés kultiros
atributas® [10. P. 6], ,sustabar¢jusios oficialios manieros, paprastas formalumas* [42. P. 5],
»elgesio taisyklés ir formos; vieSoji laikysena, manieros® [45], ,,nustatyta, formali ceremonijy
tvarka; kurios nors visuomengés ar jos klasés tinkamo elgesio normos; vienos profesijos arba ta
pati hobi turiniy Zmoniy priimtinos mandagumo taisyklés ir formos* [25. P. 3], ,.elgesio
taisykles ir formos kokioje nors visuomen¢je, pvz., diplomaty santykiuose* [49], ,,paprociais
virtusios Zmoniy elgesio taisyklés, apimancios iSorinius tarpusavio bendravimo pasireiSkimus*
[12. P. 3], ,,iprastas mandagaus elgesio kodas visuomenéje arba tam tikroje Zmoniy grupéje* [36.
P. 632], ,,normina ir reglamentuoja visas Zmogaus iSorinio elgesio formas* [38. P. 3], o ,,elgesio
kultiira — visuma Zmoniy elgsenos formy, pagristy dorove ir estetiniu skoniu, susijusiy su
paprociais ir tradicijomis® [44. P. 103], ,,objektyviy santykiu su aplinka sutikimas su higienos,
etiketo, estetikos ir moralés reikalavimais. Paprasc¢iausios vidinés elgesio kultiiros apraiskos,
pvz.: Svara, etiketo taisykliy laikymasis, pakantumas, mandagumas, aprangos estetinis skonis,
kuklumas, paprastumas, jautrumas, Svelnumas, ZmoniSkumas, iSorinés kultiiros reikalavimy
laikymasis, ugdo ir viding kultiira” [50] ir ji ,,apima tris kultiiros klodus: iSsiaukléjima,
mandaguma ir etiketa“ [43. P. 6]. V. Zemaitio nuomone, ,jel bent vieno Sio sluoksnio néra ar
bent kuris ju nuskurdgs, aukStos elgesio kultiiros neimanoma pasiekti. Be to, visi Sie
komponentai glaudziai tarpusavyje susij¢. Norint iSmokti etiketo, reikia biiti mandagiam, o
norint biiti mandagiam, reikia biiti iSsiaukléjusiam* [43. P. 3]. Vadinasi, ,,etiketas* yra ,elgesio
kultiros* dalis ir jos tam tikra prasme yra neatsiejamos, taciau Siy dvieju savoku jokiu biidu
nereikeéty tapatinti.

V. Zemaidiui ,.elgesio kultiira neatskiriama nuo bendrosios Zmogaus kultiiros, i§prusimo,

estetinio iSsilavinimo. Ji ypac¢ artimai susijusi su darbinés veiklos, buities sferomis, su jvairiomis



Zmoniy bendravimo formomis* [43. P. 6]. Jis jvardija pagrindini elgesio kultiiros rodiklj, kuris
yra ,,jautrumas ir palankumas kitam Zmogui, pagarba kito asmenybés orumui. Elgesio kultiira —
tai sugebéjimas kita Zmoguy suprasti ir atjausti. Kultiiringas Zmogus nuolat klausia saves: kaip as
pasielgciau kito vietoje? Saves klausdamas, jis visuomet siekia elgtis taip, kad kitam bty
malonu ir patogu‘ [43. P. 6]. ,,Elgesio kultiira — Zmonijos kultiros dalis, ji reikalauja laikytis
svarbiausiy bendravimo taisykliy, biiti paslaugiems, mandagiems bei taktiSkiems. Elgesio
kulttrai priklauso ir drabuZziy, kalbos, judesiy kulttira. GraZus elgesys — tai menas ir sekmés
garantas‘ [53].

Etiketas, etika, protokolas. Daugelis nepagristai tapatina ,.etiketa su ,.etika“, nes abi Sios
savokos deklaruoja elgesio normas ir principus. Taciau jy reikSmés skiriasi: ,.etiketas yra sagvadas
taisykliy, reguliuojan¢iy Zmoniy elgesi, tai savita bendravimo kalba, abipusés pagarbos ir
palankumo reiSkimo Zenkly visuma“ [44. P. 112], ,etiketas padeda subtiliau ir giliau iSreiksti
asmenybeés elgesio esmg, leidZia psichologiSkai lengviau prisitaikyti prie situacijos, daryti
poveiki kitiems* [39. P. 66—-67], o etika yra elgesio normos ir standartai [3. P. 3], elgesio normos,
kurios susijusios su specialia grupe, sritimi [36. P. 631], ,,Zmoniy doroviniy normy sistema, ju
pareigos visuomenei, Seimai, vienas kitam* [28. P. 6], ,,Zzmoniy elgesio normos* [45], ,,Zmoniy
elgesio normy visuma“ [34. P. 219], ,,Zzmoniy elgesio normy sistema* [50], kuri ,tiria moralés
normas ir principus bei problemas, kylanc¢ias tarp Zmogaus ir aplinkos ar tarp susijusiy ivairiais
rySiais asmeny‘ [18. P. 7] ir nubréZia tam tikra vertybiy skalg, nurodydama, kaip mes privalome
bendrauti [6. P. 292], apibréZdama ,,principus, apibiidinancius elgesio kodeksa, kuris paaiSkina,
kas yra gera ir teisinga, o kas — bloga ir neteisinga® [39. P. 69]. Etikos normos yra iSreiSkiamos
etikos kodeksais, kitaip dar vadinamais profesiniais kodeksais, kurie yra tam tikros profesinés
grupés praktiniai standartai ir yra ,.elgesio idealy, nurodinéjimy ir draudimy deklaracija ir nustato
»aukStesni“ negu leidZia paprasta moralé elgesio kultirg” [39. P. 267], pvz. Teisingumo
ministerijos Teisinés informacijos centro 2006-01-12 iSleistas rinkinys ,Lietuvos etikos
kodeksai, nuostatai, taisyklés®. Kai kuriomis formuluotémis etikos kodeksai primena
pareigybines instrukcijas. Taigi pagrindinis ir esminis ,,etiketo® ir ,,etikos* sagvoky skirtumas yra
tas, kad etiketas nurodo, kaip reikéty elgtis vienoje ar kitoje aplinkoje, situacijoje, o etika ir
etikos kodeksai — ka reikia, o ko nedera daryti vienoje ar kitoje aplinkoje ar situacijoje.

Panasi situacija yra tarp ,.etiketo® ir ,,protokolo®. , Etiketas — tai daugelio Zmoniy karty
patirties rezultatas, tai formaliy taisykliy taikymas i§ anksto numatytose situacijose* [27. P. 16],
o protokolas yra oficialiy valstybés reikaly ar diplomatiniy ivykiy taisykliy procediira ar sistema
[36. P. 1491], ,,vyriausybiy ir ju atstovu oficialaus ir neoficialaus bendravimo elgesio taisykliu
visuma®“ [29. P. 150], ,elgimosi taisyklés diplomatiniuose santykiuose* [50], ,oficialaus

diplomaty bendravimo ir paproCiy visuma® [34. P. 610]. Daznai protokolas vadinamas tiesiog



diplomatiniu protokolu, kuris yra ,visuma {vairiy diplomatiniy akty atlikimo tvarka
reguliuojanciy taisykliy, kuriy tarptautiniame bendravime privalo laikytis vyriausybés, uZsienio
reikaly Zinybos, ivairios valstybinés istaigos, diplomatinés pasiuntinybés bei oficiallis asmenys*
[28. P. 4]. ,Etiketo* ir ,,protokolo* savokos yra panaSios tuo, kad abi yra tam tikros elgesio
taisyklés, kurias Zmonés privalo Zinoti, ir ypac tie, kurie nenori savo elgesiu issiskirti i$ kity.
Beje, protokolo pagrindas yra tarptautinés etiketo taisyklés, tatiau ju prasmé skirtinga. Sios dvi
savokos skiriasi tuo, kad ,,protokolo reikalavimai yra griezti, konkretiis ir be alternatyvos, o
etiketas labiau grindziamas patarimais, kaip geriau, maloniau, tinkamiau...” [27. P. 16], etiketas
,hegali pateikti gatavo recepto, kaip pasielgti kiekvienu atveju. Sprendimus bei juos lydinCius
poelgius Zmogui padiktuoja patirtis, orientacija, vidin¢ kultlira. <...> jis yra ne kokia tiksli
elgesio instrukcija, ne dogmatisky taisykliy rinkinys, o tik orientuojanti gaire, tik iSeities pozicija
kiirybiskam, dorovine ir estetine prasme vertingam elgesiui reik$tis“ [2. P. 16]. Zmogus,
vadovaudamasis etiketu, Zinodamas ir mokédamas panaudoti jvairias elgesio taisykles gali
lengviau rasti paprastesni sprendimo biida, laisviau, be itampos jaustis vienoje ar kitoje, ypac

konfliktingje, situacijoje.

1.2. Kokybés vadybos sasajos su elgesio kultiira ir etiketu

,Kokybés vadyba — tai bendrosios valdymo funkcijos dalis, nustato kokybés politika,
tikslus ir pareigas bei tam naudoja priemones — kokybés planavima, kokybés valdyma, kokybés
uztikrinima, kokybés gerinima, remdamasi kokybés sistema‘ [20. P. 7], ,.koordinuoti veiksmai,
kreipiantys ir valdantys organizacijos veikla, susijusia su kokybe. Veikly, susijusiy su kokybe,
nukreipimas ir valdymas daZniausiai susideda i§ kokybés politikos ir kokybés tiksly nustatymo,
kokybés planavimo, kokybés valdymo, kokybés uztikrinimo, kokybés gerinimo* [24. P. 16].
,Nuolatinis kokybés gerinimas yra pagrindinis visuotinés kokybés vadybos siekis* [4. P. 91].
Kokybés gerinimo procesas turi buti nuolatinis vyksmas. Gaminio ar paslaugos kokybé turi buti
gerinama nepaliaujamai.

Kokybés vadybos teoretikai Demingas ir Juranas pra¢jusio amziaus SeStajame
deSimtmetyje iSplétojo kokybés koncepcija. Kokybés savoka ne visada buvo vienoda: ,,i§ pradziy
kokybé buvo vertinama defekty skai¢iumi, ty. gedimy skaiCiumi vienam pagamintam
produkcijos vienetui“. Siuo metu kokybe galima apibrézti dviem aspektais: ,Pirmasis yra su
gamyba susijusi kokybé: nulinis defekty lygis, taupi gamyba ir kt. Antrasis yra kliento
suvokiama kokybé¢, kuri daro itaka pakartotiniy pirkimuy daZzniui ir t.t.*“ [22. P. 90]. ,,Misu
dienomis kokybé reiskia daugiau, negu sukurti geresni nei vidutini produkta uz prieinama kaina.

Tai reiSkia, kad viska privalu gerai daryti i§ karto, o ne paskui taisyti defektus* [32. P. 195],



,,kokybés koncepcija, nuolat tenkinanti klienty poreikius® [22. P. 176]. ,,Remiantis tarptautiniu
standartu, kokyb¢ — tai turimy charakteristiky visumos atitikties reikalavimams laipsnis* [24. P.
18]. Norint suprasti kliento pozicija, bitina apibudinti pacia ,kliento* savoka. Klientas yra
»asmuo, kuris gauna ir jvertina paslaugas® [22. P. 88], ,fizinis asmuo, kuris netradicinémis
pirkimo aplinkybémis priima sprendimus dél pirkimo ar vartojimo* [22. P. 89]. Imoné visada
turi orientuotis i klienta, 1 kokybiSka paslaugos teikima, nes tik jis garantuoja organizacijos
1Slikima. Viena i§ priemoniy, kuri gali padéti identifikuoti nukrypimus nuo klienty paklausos ir
siekti aukStesnés kokybés yra E. Demingo sukurtas keturiy faziy PDCA (Plan — ,,planuok®, Do —
ndaryk®, Check — ,tikrink®, Act — ,,veik*) ciklas [22. P. 198]. ,,Demingas suformulavo keturiolika
kokybés vadybos principy <...>, kuriy tikslas yra keisti vadovy ir darbuotoju elgesi taip, kad
organizacijos tapty pigesniy, aukStesnés kokybés ir didesnio naSumo gaminiy bei paslaugy
teik¢jos“ [24. P. 25], taCiau neiSvengiamai susiduriama su kokybés problemomis, dé¢l kuriy
susidarantys nuostoliai daugelyje organizacijy siekia 20-30 procenty nuo pardavimo pajamy.
Svarbu pastebéti ir jvertinti gaminio arba proceso nekokybiSkuma ir iSspresti §ia problema.
Zinoma, proceso kokybe jvertinti sunkiau nei gaminio. ,,Proceso kokybe rodo efektyvumas ar
efektingumas® [4. P. 92]. , Kokybés gerinimas siejasi ir su problemuy sprendimu, nes jas
iSsprendus, galima realizuoti kokybés gerinimo priemones* [32. P. 195]. ,Paslaugai keliami
reikalavimai turi buti tiksliai nustatyti ir apibudinti savybémis, kurias klientai gal jvertinti. <...>
Paslaugos arba paslaugos teikimo savybe¢ gali buti kiekybiné (iSmatuojama) arba kokybiné
(palyginama). Tai priklauso nuo to, kaip ji vertinama ir kas ja vertina — paslaugy organizacija ar
klientas. Daugeli kokybiniy savybiy, kurias klientas subjektyviai vertina, paslaugy organizacija
turéty vertinti kiekybiskai* [24. P. 20]. Svarbu jvertinti tai, ar organizacija skiria pakankamai
resursy, kad paslaugos gavéjas biity patenkintas. Nereikéty tikétis idéjus mazai pastangy gauti
maksimaly rezultata. Vartotojo patenkinimo lygis priklauso nuo dviejy dalyku: produkto savybiy
ir defekty nebuvimo. Teikiama paslauga turi turéti Siy savybiuy: kruopStumas, atlikimas laiku,
baigtumas, draugiSkumas ir paslaugumas, vartotojo nory numatymas, paslaugos teikéjo jgtidziai,
estetiSkumas, reputacija. Teikiama paslauga negali turéti trukumy [24. P. 19].

Elgesio kultiira ir etiketas susij¢ su teikiamy paslauguy kokybe. ,,Organizacija turinti
susiformavusias tradicijas ir paziiras 1 klienta, vertybiy skalg ir elgesio normas, yra neabejotinas
teikiamy paslaugy kokybés garantas™ [27. P. 132]. Svarbiausia iveikti darbuotojuy abejinguma
klientui. ,,Aktyvus darbuotojy dalyvavimas svarstant elgesio su klientais principus ir skleidZiant
juos visoje kompanijoje uZtikrina, kad klienty aptarnavimo kultiira padés kuriant rySius su
klientais*“ [48]. Klientas yra pagrindinis asmuo bet kurioje imoné¢je, nes jis yra paslaugos
gavéjas, kurio privaloma klausytis ir reaguoti i nusiskundimus bei sitilymus, nes klientas yra

asmuo, dé¢l kurio imoné gali gyvuoti. Turi buti sutelktos visos pastangos norint patenkinti visus



kliento poreikius. Tai turi tapti vienu iS strateginiy organizacijos veiklos tiksly.

,,Kokybés pranasumas gali padéti uzimti didesng rinkos dalj arba leisti parduoti produkta
auksStesne kaina“ [24. P. 92]. Restorano darbuotojams privalo biiti diegiama organizacin¢ kultiira,
kuri yra ,,esmings vertybés, atskleidziancios tai, kas gera ir bloga, teigiama ir neigiama* [23. P.
133], nes vadovaujantis jomis formuojasi démesys klientui, kuris aptarnavimo sferoje, taip pat ir
Siame darbe apraSomoje restorano aplinkoje, yra ,,pagrindinis iSorinés aplinkos subjektas, 1 kuri
turi orientuotis bet kurios kategorijos organizacija. Klientas vertina ne tik isigyta preke ar
paslauga, ju kokybe, taciau — kaip ta paslauga pateikiama: aptarnavimo kultiira ir
kvalifikuotumas, darbuotoju suinteresuotumas bendradarbiauti ir pan.” [23. P. 134]. Klientas ne
tik gérédamasis ar dziaugdamasis puikiu gaminiu ar auksStos kokybés teikiamomis paslaugomis,
bet ir ,,reikSdamas nepasitenkinima, visuomet turi jausti, kad i aptarnaujancio personalo sulauks
pagalbos, arba kad bus stengiamasi pasalinti jo nepasitenkinimo priezasti“ [18. P. 129].

Ne visi klientai vertina aptarnaujantj personala vienodai. ,,Aptarnavimo vertinimai skiriasi
pagal tam tikras socialines ir demografines klienty savybes: gyvenamaja vieta, iSsilavinima,
darbines pareigas/socialini statusa, pajamas, amziy. <...> Klienty pasitenkinimas aptarnavimu
priklauso nuo galimybés rinktis. Kuo didesn¢ paslauguy jvairové ir kuo daugiau klientai turi
galimybiy rinktis, tuo didesni ju reikalavimai ir kritiSkesni vertinimai. Tai, kad didmies¢iuose
gyvenantys, aukStesnes darbines pareigas ar didesnes pajamas turintys lankytojai vertina klienty
aptarnavima Zemiau, nebiitinai reiSkia, kad jie aptarnaujami prasCiau, tiesiog, ju lukesciai ir
reikalavimai yra aukStesni* [46]. IS esmés, néra svarbu, kokio amziaus ar iSsilavinimo yra
klientas, svarbiausia, kad jis, o ne organizacijos vadovai, tampa pagrindiniu darbuotojo veiklos,
teikiamos paslaugos kokybés vertintoju ir kritiku. Tokiu budu klientas ne tik gauna ir naudojasi
paslauga, bet savotiSkai ja kuria. Labai svarbu, kad tarp paslaugos teikéjo ir jos gavejo biity gera
komunikacija, kuri neSa imonei nauda, nes tik dél geros komunikacijos iSvengiama
nesusipratimy, padid¢ja galimybés efektyviai iSnaudoti laika, mazéja susierzinimas, geréja
imonés vaizdis, santykiai su klientais, stipréja klienty lojalumas, be reikalo neeikvojimas pelnas.
Patenkintas klientas gali rekomenduoti imong savo artimiesiems, kurie, savo ruoztu, perduoda
kitiems. Toks informacijos perdavimas, geri atsiliepimai apie imon¢ tampa pastarajai aukso
vertés [13. P. 2].

Gera teikiamos paslaugos kokybé¢ kuria teigiama poziiiri i bet kuria organizacija, gera jos
ivaizdi, reputacija, kurig igyti ,,sugaiStami ne vieneri metai, o prarasti ja galima akimirksniu ir
dazniausiai dél menkniekio* [53], pvz., neSvarios Sakutés, gruboko padavéjos tono ar pan.
,Reputacijai svarbu viskas — ir kalbos kultiira, ir manieros, apranga, interjeras ir kita* [53]. Jei
organizacija teikia auksta klienty aptarnavimo ir paslaugu kokybe, tai ji gali tikétis gauti didesni

pelna ir netgi pritraukti papildoma kapitala. [monei naudinga teikti geros kokybés paslaugas.
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2. VieSojo maitinimo jstaigy (restorany) darbuotojy elgesio kultiira ir etiketas

2.1. Restoranai ir jy reikSmé

,Restoranas — tai maitinimo imoné, kurioje lankytojams sitilomas gausus patiekaly,
gérimy, konditerijos gaminiy asortimentas, sudaromos salygos poilsiui ir pramogoms. Restoranai
i§ kity maitinimo jmoniy iSsiskiria aukSto meninio lygio interjeru ir reklama, klasikinémis
lankytoju aptarnavimo formomis, realizuojamos produkcijos asortimentu. Restorano
valgiaraStyje vyrauja sudétingai paruoSiami patiekalai, reikalingi ypatingo aptarnavimo, t. y. prie
sveCio stalo baigiami ruoSti firminiai patiekalai, konditerijos gaminiai ir gérimai, atspindintys
Imong¢s ypatumus ir specializacija® [12. P. 6].

Kiekvienoje Salyje yra susiklos¢iusi tam tikra valgymo kultiira. Vieniems valgymas yra tam
tikras ypatingas procesas — tarsi ritualas, todél jam skiriamas ilgas laiko tarpas. Kitiems —
nereik§Smingas procesas — tik gyvybiniy funkcijy palaikymas, ir trunka labai trumpai. Yra net
posakis — ,,amerikieciai valgo, kad gyventy, o pranciizai gyvena, kad valgyty* [26. P. 144]. Toks
posakis pagristas, nes ,,amerikieCiai pasitenkina mésainiu ir kokakola, anglai sumustiniu ar
prieSpieciais alud¢je, skandinavai kompanijos valgykloje pavalgo lygiai per pusvalandi.
Pranciizai, prieSingai, daug reikSmes teikia vidudienio valgiui, kuris gali uZtrukti nuo vienos iki
dvieju valandy. Ispanai, portugalai ir graikai taip pat retai kada valgo paskubom* [26. P. 144].
Lietuvoje vieni Zmonés yra pernelyg uzsiéme, kad ilgai, mégaudamiesi papietauty, kiti —
atvirksciai, stengiasi iSnaudoti pertrauka maloniai leisdami laika restorane. ,,2003 m. lapkri¢io
mén. VieSosios nuomongs ir rinkos tyrimy bendrovés TNS Gallup, atlikto Lietuvos gyventoju
nuomongés tyrimo, duomenimis daugiau nei pus¢ (58 %) didziyju Lietuvos miesty gyventoju
periodiskai apsilanko kavinése, baruose ar restoranuose‘* [46].

Siame darbe, kaip minéta, remtasi penkiais ispaniskos ir italiskos virtuvés restoranais:
,Barcelona®, ,,Venecija“, ,,Sicilija®, ,,Palermo®, ,Ibiza“, kurie iSsiskiria savo virtuve, ypatingai
paruostais patiekalais, maloniu ir nejprastu interjeru, renginiais. Restorany tipy biina jvairiy, jie
skirstomi pagal kategorijas: liukso, aukscCiausia, pirma. Nagrin¢jami restoranai atitinka pirmaja,
ne pacia aukSciausia, restorano kategorija, taciau aptarnaujanti personala stengiamasi apmokyti
taip, kad jie dirbty nepriekaiStingai, o aptarnavimo kultiira biity auksta. Elgesio kultiira ir elgesio
taisyklés aptarnavimo sferoje yra neatsiejamos nuo gero aptarnavimo, kuris yra vienas i$
svarbiausiy klienty pasitenkinimo bei lojalumo priezas¢iy. Kai aptarnaujantis personalas Zino, ko
nori klientas, tai aptarnavimas tampa auksSto lygio, nes yra patenkinami kliento likesc¢iai, o tai
garantuoja imonei sékme. Ne veltui Siam atvejui taikoma ,,auksiné verslo taisyklé: Pasiriipink

savo klientais, o rinka pasirtipins tavimi‘ [53].
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2.2. VieSojo maitinimo jstaigy (restorany) darbuotojy vieta ir vaidmuo restorane

Restoranuose  susiklos¢iusi  tokia darbuotojy  hierarchija: restorano vadovas,
administratorius, barmenas, vyr. padavé¢jas ir padavejas. Virtuvéje: vyr. viréjas, vir¢jas, virejo
padéjéjas, indy plovéjas — valytojas, konditeris, mésininkas. Dirbdami kartu jie kuria tam tikras
tradicijas ir normas, kurios veikia tarpusavio santykius, darbo metodus ir pacia imong [6. P.
292]. Norint, kad darbuotojai palaikyty darna kolektyve, laikytysi tam tikry elgesio taisykliy,
jiems turi buti grieZtai apibréZta, kaip elgtis reikia, o kaip elgtis nederéty, kad galéty isisavinti
pagrindines imonés vertybes, nes ,,elgesio taisyklés sukurtos tam, kad padéty bendrauti, bet ne
apsunkinty. Net pacios paprascCiausios elgesio taisyklés yra ,,protingos* [52] (2 priedas).

Restorane darbuotojai dirba pamainomis. [Imon¢je dirban¢iy darbuotojuy struktiira yra
organizacijos skeletas, kuris parodo, koks yra darbo pasidalijimas ir kad atskiry darbuotojy
atlickami darbai yra tarpusavyje susij¢ [5. P. 127]. Kiekviena darbuotojy pamaina privalo dirbti
kaip komanda, kaip vienas, palaikyti gerus tarpusavio santykius, kurie ,,palengvina darby
atlikima, nes nereikia eikvoti energijos tarpusavio kovoms ir jrodinéjimams, kas yra kas* [20. P.
63] bei gerina darbo kokybg ir efektyvuma. Be to, daug greiCiau sprendZiamos iskilusios
problemos, nes darbuotoju kolektyvas i problema gali pazvelgti ivairiais aspektais ir rasti keleta
sprendimo biidy, o sprendZiant problema individualiai neizvelgiama tiek problemos sprendimo
budy [16. P. 7]. Darbuotojai turi biti etiSki vienas kito atZvilgiu — taip nurodo ir imonés
nustatytos vidaus tvarkos taisyklés. Darbo santykiai grindZiami darbuotojy tolerancija vieni
kitiems, padorumu ir saZiningumu, pasitikéjimu, pagarba. ,,Kolektyvas — tai grupé, kurios nariai
turi bendry ir visuomeniskai reikSminguy tiksly, sutartinai ty tiksly siekia, o tarp grupés nariy yra
teigiami santykiai [20. P. 62], tod¢l ,kolektyvo nariai turi biiti démesingi ir korektiski vienas
kitam; gerbti vienas kita, nepriklausomai nuo uZimamy pareigy; ugdyti savitvarda, nuotaikas ir
jausmus‘ [19. P. 31]. Kolektyvo nariai turi padéti vienas kitam, ,,perduoti savo patirti kolektyvo
nariams, kad Sie galéty tobuléti ir palaikyti reikiamo lygio aptarnavimo kultiirag jmon¢je* [19. P.
31]. Tokiu budu nauji ar maziau patirties turintys darbuotojai turéty galimybe gerai atlikti darba
ir pajausti savo vertg [7. P. 63], igydami daugiau Ziniy ir taip tobulindami savo igiidZius.

Restorano administratoriui tiesiogiai pavaldus aptarnaujantis personalas (padavéjai,
barmenai), taCiau esant dideliam klienty antpliidZiui, restorano administratorius taip pat priima
uzsakymus iS klienty ir tampa aptarnaujan¢io personalo dalimi. Kiekvieno aptarnaujancio
darbuotojo elgesio kulttira prasideda dar nesusitikus su klientu, o tik atéjus i darba ir pradéjus
jam ruostis. Kiekvienas darbuotojas privalo gerai Zinoti savo pareigas, kad galéty tinkamai atlikti

darba, nes visi restorany darbuotojai ,,turi palaikyti bendrus imonés tikslus bei suvokti savo
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asmenin] indeli ju siekiant™ [19. P. 27] (1 priedas), nes tik darbuotojai yra bet kokios

organizacijos pagrindas ir tik jie lemia imonés gyvavima bei klestéjima.

2.3. Restorany darbuotoju elgesio kultiirg ir etiketg salygojantys veiksniai

Restorany darbuotojai bendrauja su klientais simboliais: verbaliniais (ZodZiais) ir
neverbaliniais (elgesiu). Kiekviena karta, kai darbuotojai susiduria su klientais, jie perduoda tam
tikra informacija — drabuZiais, Sukuosena, papuosalais, veido iSraiska, judesiais, balso tonu ir t. t.
[8. P. 4-5]. ,,Komunikavimo Zinov¢ daktar¢ Elein SevidZ (Elayne Savage) sako, jog du trec¢dalius
bendravimo tarp pardavéjo ir jo potencialaus kliento sudaro neverbalinis komunikavimas* [22. P.
113]. Vadinasi, neverbaliniai simboliai yra ne maziau svarbiis nei verbaliniai. Taigi ir iSvaizda, ir
kalbéjimas, ir kiino kalba sudaro veiksniy visuma, salygojanciy darbuotoju elgesio kultlirg ir
etiketa.

ISvaizda. Aptarnaujantis restorano personalas (padavéjai, barmenai, administratoriai) yra
imongs veidas, t. y. kokius darbuotojas mato klientas, tokia nuomong susidaro apie restorana bei
imong, kuriai jis priklauso. Aptarnaujan¢io personalo iSvaizda turi biiti nepriekaisStinga ir
atitinkanti nustatytus reikalavimus, nes aptarnaujantis personalas visada yra klienty démesio
centre. Restorano administratorius pareigomis yra aukStesnis uz padavéja ar barmena, o kuo
aukStesnés pareigos, tuo aukStesni keliami tiek elgesio, tiek aprangos reikalavimai. ,,ISvaizdos
priezitira sudaro ne vien tik atitinkami rubai bei skoningi aksesuarai, bet ir nerySkus makiazas,
tobulas plauky kirpimas, malonts kvapai ir Svara. Atrodyty, kad tai — savaime suprantamas
dalykas, taciau anaiptol ne visiems Zmonéms* [35. P. 20], todél imonés vidaus tvarkos taisyklése
labai aiSkiai nurodyta, kokiy iSvaizdos reikalavimy aptarnaujantis personalas privalo laikytis (1
priedas). DaZniausiai administratorius prie dury pasitinka atéjusius klientus, todé¢l jis privalo
uztikrinti, kad savo laikysena, kalba sudarys gera pirma ispiidi ir pati restorano ivaizdi.
svarbi sékmingo aptarnavimo prielaida® [18. P. 7].

Kalb¢jimas. ,,Mok¢jimas jtaigiai kalbéti, kalbos etiketo laikymasis elgesio kultiira suartina
su kalbos kultiira® [44. P. 104], nes ,,apie Zmogaus elgesi, geb¢jima graziai bendrauti pirmiausia
sprendziama i§ kalbos” [51]. IS kalbos, ZodZiy, pasakymuy galima sprgsti apie Zmogaus socialini
tipa, kuris nulemia Zmogaus gebéjimus bendrauti, klausytis kito Zmogaus jo nepertraukiant,
sutikti su tuo, kas pasakyta, arba nesutikti, klausti, argumentuoti ir t.t. Situacijos jpareigoja
Zmones bendrauti mandagiai [9. P. 178]. Per kalbos kultiira, kalbéjima Zmogus parodo tiek savo
viding, tiek iSoring kultlira. ,,Kalbos kultiira yra pavyzdingas ar bent tinkamas kalbos vartojimas.

<..> Kalbos kultira siauraja prasme — tai kalbos taisyklingumas. Turime vartoti iteisintus

13



Zodzius ir normines ju reikSmes, taisyklingus Zodziy junginius bei sakinius. <...> Kalbos kulttra
placiaja prasme, be kalbos taisyklingumo, apima dar kalbos estetika, kuriai svarbu, kad kalba
biity ne tik taisyklinga, bet ir grazi — vaizdinga, Zodinga, itaigi, ir kalbos etika, kuriai riipi, kad
kalba biity ne tik taisyklinga, graZzi, bet ir kultiiringa, mandagi [54]. ,,Net ir labai gerai etiketo
dalykus iSmanantiems Zmonéms svarbu nedaryti kalbos klaidy, o ju pasitaiko tiek prasant, tiek
dekojant* [47]. Taip apibrézus kalbos kultiira, ,,galima kalbéti apie komunikacing kalbos kultiira:
ar Zmogus sugeba ne tik taisyklingai kalbéti, bet ir graZiai, kulttiringai bendrauti, patraukti,
sudominti, daryti poveiki“ [54]. Galy gale, ar Zzmogus sugeba kalbéti aiSkiai, glaustai, konkreciai
mandagiai. ,,Mandagus Zmogus, atsizvelgdamas i aplinkybes, lengvai geba parinkti reikiamus
Zodzius, tuoj pajunta, kokia intonacija geriausiai tinka juos tarti, visa laikysena parodo savo
vidinés ir iSorinés kulttiros darna* [21. P. 508].

,Darbo vietoje rytinio ritualo dal; sudaro sveikinimasis su kolegomis. Kaip paprastai

‘(‘

pirmasis sveikinasi tas, kuris ieina i patalpa. Posakiai ,Labas rytas!* arba ,Laba diena!* yra
standartiniai ir visada tinka. <...> draugiSkas pasisveikinimas praeinant pro Salj skiriamas ir tiems
kolegoms, su kuriais darbas tiesiogiai nesusijes [35. P. 34], pavyzdziui, apskaitininku,
vairuotoju. ,,Susitikus gatvéje ar koridoriuje pirmas sveikinasi jaunesnis asmuo, vyras sveikina
dama, uZimantis Zemesnes pareigas — virSesnl. Darbe dazniausiai pavaldiniai sveikina
virSininka“ [52].

Restorano administratorius arba padavéjas su klientu susitinka, vos jam iéjus i restorang. IS
pradziy klienta sutinkantis aptarnaujantis personalas pasveikina ji akiy kontaktu, Sypsena. Paskui
pasisveikinama: ,,LLaba(-as) diena/rytas/vakaras®. Galima sakyti ir ,,Laba diena®, nes ,,abi formos
— vardininko ir galininko — taisyklingos ir geros. Vardininkas kiek daugiau jsigaléjgs, todeél
bendrinei kalbai gal ir teiktinesnis® [21. P. 508]. ,,Visur, visada ir su visais reikia sveikintis
pagarbiai® [21. P. 510]. Nedera klientui sakyti ,labas* ar ,sveikas“ arba kreiptis antruoju
asmeniu ,,tu, nes tai familiarumo ir nemandagumo Zenklas. [ klienta visada reikia kreiptis ,,jas*,
taip parodant pagarba. Sveikindamasis ,,pirmas ranka tiesia vyresnis Zmogus jaunesniam, dama —
vyriskiui, rangu aukStesnis — Zemesniam* [46].

I vyresnio amziaus kolegas ir darbuotojus, uzimancius gerokai aukStesnes pareigas, iprasta
kreiptis ,,jus*, taCiau restorano darbuotojai dazniausiai kreipiasi vienas | kita ,,tu*, nes kiekviena
darbuotojy pamaina — aptarnaujantis ir virtuves personalas — glaudZiai ir artimai bendrauja.

Kalbédamas su klientu aptarnaujantis personalas turi laikytis Siy taisykliy:

., ¥giliai ikvepia, neikvépgs nepradeda kalbéti;

*pokalbio pauzés metu sucCiaupia lupas, kad neiStarty parazitiniy, pasimetima reiSkianciy

garsy (e-e-e, a-a-a);
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Stengiasi palaikyti vidutini kalbéjimo tempa; jei kalbama per greitai, svecias nespéja
suvokti visos informacijos; kalbant per 1étai lankytojas iSsiblasko, nesukoncentruoja démesio ir
negali kokybiSkai priimti informacijos;

*kalba taisyklingai kir¢iuodamas;

*balso stiprumas priklauso nuo pasaliniu garsy, bet kuriuo atveju reikia stengtis kalbéti taip,
kad sédintys prie gretimy staleliy lankytojai negirdéty (diskretiSkumas)“ [12. P. 25-26].

Padave¢jas turéty vengti:

»¥lankytojus varginti imon¢je vykstanciais nesklandumais; girdint lankytojams
nekorektiSkai atsiliepti apie kolegas; su lankytoju kalbéti pamokslaujanciu tonu; leisti, kad
lankytojas pasijusty nejaukiai, jei jis ko nors neZino ar neteisingai elgiasi; apiberti lankytoja
lvairiais sitilymais uZsisakyti vieng ar kita patiekala, neleidZiant jam né ZodZio iStarti“ [12. P.
26].

Daznai aptarnaujantis personalas vartoja tokius mandagumo ZodZius — ,,praSom®,
,prasyciau®. Svarbu isiminti, kad ,,prasom niekada nevartojamas iterptiniu ZodZiu, jis visada eina
pries bendrati: turi buti ne séskite, prasau; uZeikite, prasom, o prasau, prasom, prasyciau séstis,
uZeiti“ [47]. Jei aptarnaujantis personalas ko nors klausia kliento, tai vertéty pradéti klausima
,klausiamaja bei abejojamaja dalelyte gal kartu su tariamosios nuosakos veiksmazodZziu
galétumeét” [21. P. 525]. Toks junginys skamba labai mandagiai. ,,Kai reikia kreiptis 1
nepaZistama Zmogy, ko pasiteirauti, nepasSykstékime mandagumo ZodZio atsiprasau. Taciau,

jeigu Sis zodis tariamas Siuksciu balsu, jei staciokiSkai formuluojamas pats klausimas, — né kalbos
negali buti apie klauséjo mandaguma* [21. P. 526].

Atsisveikinti su klientais aptarnaujantis personalas turéty ZodZiais sudiev, sudie, viso
geriausio. Jei darbuotojas padekoja uz apsilankyma, tai reikéty vengti ,,vertinio i$ rusy kalbos —
posakio didelis aciii. Vietoj jo reikéty vartoti labai aciii. Padékoti galima sakant tiesiog aciii,
dékui, dékoju, dékojame ir pan.” [47]. Jei personalas jaustysi nepaprastai dékingas, tai ,,savo
dékinguma gali iSreiksti kartodami prieveiksmi: labai labai acit; labai labai dékui. Tik be reikalo
kartais iterpiamas jungtukas ir: labai ir labai aciui (dékui). Tas jungtukas ¢ia lietuviy kalbai
netinka, laikytinas klaida. Padéka galima reikSti ne tik jaustukais acii, dékui, bet ir
veiksmazodZziu dékoti, veiksmaZodiniu junginiu esu dékingas. VeiksmazodZiu ar veiksmazodiniu
junginiu reiSkiama padé¢ka mandagesnée, pagarbesné negu jaustukais acii, dekui.* [21. P. 519].

Kiekvienas darbuotojas, iSeidamas i§ darbo, atsisveikina skirtingai, nes su kiekvienu

‘6( ‘6(

darbuotoju yra skirtingi santykiai. Taciau ,,Viso gero!*, ,,Iki rytojaus!®, ,,Gero vakaro!* — tokie ir
panasis mandagiis Zodeliai nuteikia Sventiskai. ,,Ciau!*, ,,Viso!* — tinka jaunesniems kolegoms

arba tiems, kurie geriau paZista vienas kita“ [35. P. 38].
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Kino kalba. Kiekvienas restorano darbuotojas yra asmenybé, turinti savy dziaugsmy ir
ripesciy. Anot mokslininky, visi Zmonés rodo bent elementarias emocijas, taciau taisyklés, kada
ir kur galima dziaugtis, kentéti ir reikSti kitas emocijas, susiformuoja Seimoje ir kity Zmoniy
grupése [8. P. 292]. ,,Gestai ir mimika priklauso svarbiausioms asmenybés raiSkos priemonéms.
<..> kiino kalba yra sazininga. Ji be gailesCio atspindi misy jausmus, baimes, iSankstinius
nusistatymus ar pasitikéjima”“ [35. P. 23]. Taciau pagal imonés vidaus tvarkos taisykles
aptarnaujanciam personalui (restorano padaveéjui, barmenui, administratoriui) draudZiama bet
kokia iSraiSkos forma klientams demonstruoti savo asmenines problemas, riipesCius ar tiesiog
bloga nuotaika. Tai ypaC kenkia bendravimui su klientais, restorano jvaizdziui. ,,Apsilankymai
kavinése, restoranuose ar baruose Siame laikmetyje vis dazniau tampa socialine funkcija nei
fiziniy poreikiy tenkinimu. Soc¢iai ir neiSrankiai pavakarieniauti mes galime ir namie, tuo tarpu {
barus ir restoranus mes iSsiruoSiame bendrauti, linksmintis ir maloniai praleisti laika. Ne vienam,
kurio ,kiSené* neleidzia daznai lankytis Siose istaigose, apsilankymas restorane yra ypatingas
ivykis, leidZiantis pasijusti kitaip nei visada — biiti apsuptam ir pamalonintam aptarnaujancio
personalo démesiu ir paslaugumu“ [46]. Klientas i restorana neateina Ziliréti 1 pikta,
nepasitenkinimo kupina padavéjo veido iSraiska ir klausytis jo niurzgéjimo. Grieztai draudZiama
varginti klientus savo ripesciais, nes tai trikdo klienta. Darbuotojo, demonstruojancio neigiamas
emocijas, darbas tampa nebe toks efektyvus, koks galéty biiti, tai apsunkina ir kolegy darba. Beje,
visada reikia kontroliuoti savo kiing, nes kiino kalba ir iSvaizda gali sukelti konflikting situacija,
kai pozityvi informacija pateikiama netinkamu biidu, ir taip besiklausantieji yra supainiojami.

Aptarnaujantis personalas privalo visada Sypsotis, nes tai i$ karto kelia kliento Sypsena ir
vercia ji jaustis maloniai, ,,sveciui malonu matyti padavéja, tryksStanti sveikata ir spinduliuojanti
gyvenimo dziaugsma™ [19. P. 29]. ,Padavéjas neturéty pamirSti kiny patarlés: ,kas nemoka
Sypsotis, neturéty imtis verslo®. Jau pirmaisiais ZzodZiais jis turéty iSreikSti dziaugsma,
matydamas svecia ir galédamas ji aptarnauti ar patarti“ [19. P. 34]. Aptarnaujantis personalas
privalo demonstruoti tik nuoSirdy mandaguma, nes klientas i§ karto pastebi, jei su juo
bendraujama nenuoSirdZiai, dirbtinai. Prie darbuotojo nuoSirdaus mandagumo demonstravimo
gali prisidéti ir pats darbdavys, stengdamasis sukurti kuo malonesn¢ ir darbuotojy poreikius
atitinkancia darbo aplinka [1. P. 171].

Kiekvienas darbuotojas privalo Zinoti savo pareigas, nes kiekvienas i$ jy yra imonés veidas,
i§ kurio klientas susidaro teigiama/neigiama ispiidi apie restorana, todél aptarnaujantis personalas
privalo elgtis, kalbéti nepriekaiStingai ir grieztai laikytis nustatyty iSvaizdos reikalavimy, kurie
ypa¢ griezti restorano administratoriui. Visi restorano darbuotojai privalo veikti kaip darni
komanda, nes tik taip galima dirbti efektyviai ir kokybiskai, todél darbuotojai ne tik bendraudami

su klientais, bet savo kolektyve, turi laikytis elgesio kultiiros reikalavimy ir etiketo taisykliy.
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3. VieSojo maitinimo (restorany) darbuotojy (aptarnaujancio personalo) ir klienty

poZiiiriai j elgesio kultiirg ir etiketa

3.1. Tyrimo metodika

Tyrimo tikslas — istirti ir palyginti aptarnavimo sferos (vieSojo maitinimo) darbuotojy ir
klienty pozitirius i elgesio kulttrg ir etiketa.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Nustatyti reikSmingiausius elgesio kultiirg ir etiketa formuojancius veiksnius, pagal

juos sudaryti anketa ir atlikti apklausa.

2. Istirti gautus duomenis, atliekant lyginamaja analizg, ir patvirtinti arba paneigti iSkelta

darbo hipoteze.

Tyrimo objektas — aptarnavimo sferos (vie$ojo maitinimo) darbuotojy elgesio kultiira ir
etiketas.

Hipotezé — aptarnavimo sferos (vieSojo maitinimo) darbuotojy ir klienty poziiiriai 1 tuos
pacius veiksnius (darbuotojuy elgesi, laikysena, kalb&jima, iSvaizda, bendra restoranuy aplinka)
nesutampa.

Medziaga, atlikti praktinei darbo daliai — duomeny tyrimui, gauta 2007 m. birZelio mén.
padarius apklausa (anketa), kuri atlikta apklausus aptarnavimo sferoje (vieSojo maitinimo
Istaigose: restoranuose) dirbanCius darbuotojus ir juose besilankancius klientus. Tik apklausg
visy vieSojo maitinimo istaigy aptarnaujant] personala ir klientus, besilankancius jose,
suzinotume tikslia nuomong apie elgesio kulttra, etiketo taisykles, taciau to padaryti nejmanoma,
todé¢l pasirinkta tik dalis ju. Apklausoje dalyvavo atsitiktinai atrinkti { penkis restoranus:
,Barcelona®, ,,Venecija“, ,,Sicilija®, ,,Palermo®, ,,Ibiza* uzsukusiy 100 klienty ir visas penkiuose
nurodytuose restoranuose dirbantis aptarnaujantis personalas (padave¢jai, barmenai ir
administratoriai) — 59 darbuotojai. Tai, kad dalyvavo nevienodas skaiCius respondenty
kiekvienoje grupéje, salygojo apribojimai (galimybé apklausti tik tam tikra skaiciy respondenty).

Aptarnavimo sferos (vieSojo maitinimo) darbuotojy ir klienty poziiiriy tyrimui naudotos dvi
anketos, viena i§ juy skirta vieSojo maitinimo istaigy (restorany) darbuotojams, o kita — klientams.
Darbuotojy anketa sudaro 19 klausimy, o klienty — 17 klausimy. Restorany darbuotojams ir
klientams buvo uzduota 17 vienody klausimy, formuluojant juos konkreciai respondenty grupei.

Anketos klausimai parengti, remiantis stebéjimo duomenimis restoranuose. Anketa sudaro

penkios klausimy grupés:
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1. Pirmaja klausimuy grupe siekiama iSsiaiskinti abieju respondenty grupiu poZziirius |
restorany vidaus tvarka ir drausmg ir juy atsispind¢jima klienty aptarnavime (12 kl.
klienty anketoje, 12—14 kl. restorany darbuotojy anketoje).

2. Antraja klausimy grupe stengiamasi atskleisti darbuotoju ir klienty poZitirius | dalykus,
i$ kuriy klientas susidaro teigiama arba neigiama nuomong apie restorana, kuriame
pirma karta apsilanko ir kodél i ji grizta arba ne (1, 5, 7, 8, 13 kl. klienty anketoje, 1, 5,
7, 8, 15 Kl. restorany darbuotojy anketoje).

3. Treciaja klausimy grupe stengiamasi iSsiaiskinti, kokie yra apklaustyjy poziiiriai | Svara
ir tvarka restorane (14-15 kl. klienty anketoje, 16-17 kl. restorany darbuotoju
anketoje).

4. Ketvirtagja klausimy grupe aiSkinamasi, kokie darbuotojy ir klienty poZitriai i tai, kas
labiausiai lemia kliento teigiama ir neigiama poZiiir] | aptarnaujantj personala (24, 6
kl. abiejose respondenty anketose).

5. Penktaja klausimy grupe norima iSsiaiSkinti, kokie yra abiejy respondenty grupiy
poZitriai | tai, ar klientai ir restorany darbuotojai visada elgiasi tinkamai (9-11 kl.
abiejose respondenty anketose).

Atliekant tyrima, panaudotos kryZzminés lentelés, kurios paaiSkina, kaip vienas kintamasis
yra susij¢s su kitu kintamuoju. Respondenty grupés: klientai ir darbuotojai vertinami kaip
nepriklausomi kintamieji, o kiti kintamieji (pvz. dalykai, 1§ kuriy klientas susidaro
teigiama/neigiama pozilrj i restorana, kuriame pirma karta apsilanko ir t.t.) — kaip priklausomi.
Ne visiems klientams ir darbuotojams uZteko vieno atsakymo, todél pasirinko net kelis atsakymo
variantus i konkrety klausima', todél pagal apklausos duomenis sudarytos 2 tipy lentelés: vienos
pateikia, kokius viena ar kelis atsakymo variantus respondentas pasirinko, kitos — kiek i§ viso
respondenty pasirinko pirma, antra, tre€ig ir t.t. atsakymo varianta (neatsizvelgiant { tai, kad

respondentas pasirinko kelis atsakymo variantus). Gauty duomeny analiz¢ pateikta 3.2. skyriuje.

3.2. Tyrimo rezultaty analizé

Duomeny tyrimas padés palyginti aptarnavimo sferos (vie$ojo maitinimo) darbuotojy ir
klienty poziiirius i elgesio kultiira ir etiketo taisykles bei patvirtinti arba paneigti iSkelta hipotezg,
kad aptarnavimo sferos (vieSojo maitinimo istaigy: restorany) darbuotojy ir klienty pozitiriai |
tuos pacius veiksnius (darbuotoju elgesi, laikysena, kalbéjima, i§vaizda, bendra restorany aplinka)
nesutampa. Nes kai tie patys dalykai yra suprantami skirtingai, tai jau susidaro tam tikros

suvokimo problemos, kurios turi biiti sprendZiamos.

! Respondenty nebuvo pragoma pasirinkti tik vieno atsakymo varianto, nes taip biity bandoma apriboti atsakymy
pasirinkimo laisve.
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Lentelése ir paveiksléliuose pateikti penkiu restorany: ,,Barcelona®, ,,Venecija®, ,,Sicilija®,
,Palermo®, ,Ibiza*“ 100 darbuotoju (aptarnaujantis personalas: padavéjai, barmenai ir
administratoriai) ir 59 klienty, apsilankiusiy minétuose restoranuose, poZiiiriai 1 tuos pacius

veiksnius (darbuotojy elgesi, laikysena, kalbéjima, iSvaizda, bendra restorany aplinka), zr. 1 pav.

o Klientai
m Darbuotojai

100

1 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal skaiciy

Norédami suprasti ir korektiSkai interpretuoti apklausos (anketos) duomenis, turime
apibudinti ir susidaryti vaizda, kokios lyties ir kokiy amZiaus grupiy klientai lankosi ir
darbuotojai (aptarnaujantis personalas) dirba nurodytuose restoranuose. Apibendrinome atliktos
apklausos demografinius duomenis, pagal kuriuos galime teigti, kad restoranuose lankosi beveik
vienodai klienty motery ir vyru (palyginti 52 ir 48%), taCiau darbuotojy pasiskirstymas pagal lyti
yra gana rySkus, nes net 66% daugiau motery nei vyry dirba kaip aptarnaujantis personalas

(palyginti 83 ir 17%), 2 pav.

9 83
80 -
70
60 52
50 -
40
30
20 -
10 |

0

@ Moterys
m Vyrai

17

__

Klientai, % Darbuotojai, %

2 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lytj
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Vertinant klienty ir darbuotoju pasiskirstyma amziaus grupése, anketoje buvo pateiktos
SeSios amZiaus grupés: 1) 18-29 m., 2) 30-39 m., 3) 40-49 m., 4) 50-59 m., 5) 60—69 m., 6) 70—
79 m., zr. 3 pav., kuriame matyti, kad kuo vyresné¢ amZiaus grupe, tuo klienty ir darbuotojuy
skaicius joje mazéja. ReikSminga paminéti, kad klientai pasiskirsto keturiose amziaus grupése, o
darbuotojai — tik dviejose. Neatsirado nei vieno apklausto kliento ar darbuotojo Siose amZiaus
grupése: 60—69 m. ir 70-79 m.

IS pateikty lentelés duomeny galime daryti iSvada, kad didziaja dali abieju grupiuy
respondenty sudaro jauniausi (amZius nuo 18 iki 29 mety) respondentai: klientai — 59%,
restorany darbuotojai — 98%. Svarbu paminéti tai, kad restorany darbuotojai Sioje amZiaus
grup¢je sudaro absoliucia darbuotojy, dirbanciy aptarnaujancio personalo pozicijose, dauguma.
Gerokai maziau abiejy grupiy respondenty ieina i antraja amziaus grupg¢: klientai — 28%,
restorany darbuotojai — 2%. Treciojoje ir ketvirtojoje amZiaus grupése (40—49 m., 50-59 m.)

atsiduria tik klientai: atitinkamai 12 ir 2%.

120

98
100 -
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59 o Klientai, %
m Darbuotojai, %

60

40 |

20 L L
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) | N o |

18-29 m. 30-39m. 40-49m. 50-59m. 60-69 m. 70-79 m.

3 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy

Norint iSsiaiskinti klienty ir restorany darbuotojy poZziiirius 1 tvarka ir drausmg, ju buvo
klausiama, ar darbe biitina darbo drausmé ir darbo vidaus taisykliy laikymasis, ar etiketas gerina
darbuotojy santykius, ar restorano vidaus tvarka ir drausmé atsispindi klienty aptarnavime. Siy
pirmajai grupei priskiriamy klausimy tyrimas leido tiksliai suZinoti, ar restorano vidaus tvarka ir
drausmeé svarbi darbuotojams ir ar ji atsispindi klienty aptarnavime.

Kiekvienas restorano darbuotojas turi laikytis jmonés nustatyty vidaus tvarkos taisykliu,
nes jei yra tvarka imonés viduje, tai tvarkos jvaizdis susiformuoja ir klientams. Tai ypa¢ aktualu
didelése imonése, kuriose yra sudétinga struktiira, ir viskas privalo buti tiksliai atlikta,

sukoordinuota. Remiantis apklausos duomenimis, didZioji dalis darbuotojy (76%) sutinka, kad
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darbe biitina darbo drausmé ir darbo vidaus taisykliy laikymasis, zr. 4 pav. Tai rodo restorany

darbuotojy profesing branda.

o Taip
m Ne
0 Nezinau

76

4 pav. Darbuotojy poziiiriy pasiskirstymas pagal tai, ar darbe biitina darbo drausmé ir

darbo vidaus taisykliy laikymasis

Etiketo taisykliy laikymasis prisideda prie darnos palaikymo. Remiantis apklausos
duomenimis, didzioji dalis darbuotoju (76%) sutinka, kad etiketas gerina darbuotoju santykius,
7r. 5 pav. Siuo atveju etiketas suprantamas kaip Zmoniy elgesio taisyklés, reguliuojan¢ios
iSorines elgesio formas. Visuotinai priimtos bendrosios elgesio taisyklés palengvina bet kokia

veikla, o ju besilaikantiems uZtikrina lengvesni bendravima ir prisitaikyma prie jvairiy situaciju.
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o Taip
m Ne
O Nezinau

76

5 pav. Darbuotoju poziiiriy pasiskirstymas pagal tai, ar etiketas gerina darbuotojy

santykius

Apklausos metu tiek klienty, tiek ir darbuotojy buvo klausiama, ar restorano vidaus tvarka
ir drausme atsispindi klienty aptarnavime. Gauti apklausos duomenys pateikti 1 lenteléje, kurioje
yra dvi eilutés (r=2) ir trys stulpeliai (c=3). Palyginsime klienty ir restorany darbuotoju

pozitrius 1 tai, ar restorano vidaus tvarka ir drausmé atsispindi klienty aptarnavime. Atlikdami
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lyginamaja apklausos duomeny analiz¢, remiamés S. PuSkoriaus monografija ,,Veiklos auditas®,
kuri naudinga stengiantis isigilinti { duomeny homogeniskumo apskaiciavimus.

Pirmiausia apskai¢iuojame kriterijaus statistikg, kuri gaunama pagal formulg:

o =e,)"
; ; €;j

Cia: o; — kintamyju pory daZzniai, kurie lentel¢je yra be skliausteliy, ¢, — tikétini dazniai,
kurie lenteléje yra skliausteliuose (skaiciai be procenty).

Tikétini daZniai apskai¢iuojami pagal formulg:

n,m;

Cia: n,— respondenty i grupés skaicius (Zr. paskutini 1 lentelés stulpelD); m; — respondentuy,

iSsakiusiy j kategorijos nuomong, skaicius (Zr. paskuting 1 lentelés eilute).
Pagal Sia formule galima apskaiciuoti tikétinus daZnius ir paraSyti juos skliausteliuose
kiekviename 1 lentelés langelyje. Apskaiciave tikétinus daznius, galime apskaiciuoti kriterijaus

7 reik§me:

Pasirinkus 5 priedo lentel¢je reikSmingumo lygmeni a=0,05, esant laisvés laipsniy skaiciui
(2-1)(3-1) = 2, randame y° skirstinio kriting reik§meg y,,s(2) = 5,99. Kadangi kriterijaus
statistika yra maZesné uz kriting reikSme (2,09<5,99), klienty ir restorany darbuotojy poZziiriai,
ar restorano vidaus tvarka ir drausmé atsispindi klienty aptarnavime, sutampa. DidZioji dalis
klienty (58%) ir darbuotojy (69%) mano, kad restorano vidaus tvarka ir drausmé atsispindi
klienty aptarnavime. Idomu pastebéti, kad 22% daugiau klienty i pateikta klausima atsake
,hezinau® nei ,,ne* (palyginti 32 ir 10%), atitinkamai net 17% daugiau darbuotoju i pateikta
klausima atsaké ,,neZinau‘ nei ,,ne* (palyginti 24 ir 7%). ReikSminga, kad net 32% klienty ir
24% darbuotojy neturi tvirtos nuomonés Siuo klausimu. Taigi i$ lentelés duomeny galime daryti
iSvada, kad didZiausias procentas klienty ir darbuotojy i klausima, ar restorano vidaus tvarka ir
drausme atsispindi klienty aptarnavime, renkasi atsakymus ,.taip* ir ,,nezinau®. Taciau pateikty
atsakymu nereikéty tiesmukiSkai vertinti ,taip‘/,,ne‘/,,nezinau*. Tai daugiau paties restorano
darbuotojo vidaus tvarkos ir drausmeés darbe suvokimas, kuris parodo darbuotojo profesing
branda, nes jei pats darbuotojas suvoks vidaus tvarkos ir drausmés reikSme, tai atsispindés ir
klienty aptarnavime. Vidaus tvarka ir drausmé igyja svarbia reikSme, kai imoné yra auganti,
taiau ji gali salygoti ir imonés veiklos biurokratizma, norint to iSvengti, biitina drausmeg

kombinuoti su verslumu.
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1 lentelé

Respondenty poziiiriy pasiskirstymas pagal tai, ar restorano vidaus tvarka ir drausmé

atsispindi klienty aptarnavime

Ar restorano vidaus tvarka ir drausmé atsispindi klienty aptarnavime

Respondenty
grupés Taip Ne NeZinau IS viso:
Klientai 58 (58%) 10 (10%) 32 (32%)

(62,26) (8,81) (28,93) 100 (100%)
Darbuotojai 41 (69%) 4 (7%) 14 (24%)

(36,74) (5,19) (17,07) 59 (100%)
IS viso: 99 14 46 159

ISnagring¢j¢ pirmos grupés klausimus, galima daryti iSvada, kad darbo drausmé ir darbo
vidaus taisykliy laikymasis yra svarbus darbuotojams ir kad klienty ir restorany darbuotojy
pozitriai klausimu, ar restorano vidaus tvarka ir drausme atsispindi klienty aptarnavime,
sutampa.

Até¢jus klientui { restorang pirmosios trys minutés yra pacios svarbiausios, nes per jas
susidaromas pirmasis ispudis, kuris yra lemiamas. Geras kliento sutikimas kuria jo gera
nuomong, ispudi apie restorana. Pirmaji ispidi kuriantys faktoriai yra interjeras, tvarka ir
aptarnaujancio personalo iSvaizda. Jei klientas susidarys bloga ispudi, tai garantuoja, kad jis {
restorana niekada nebenorés sugrizti. Bet koks kliento praradimas yra jmonés patirtos islaidos,
nes prarandant potencialy pirkéja yra prarandamos potencialios pajamos, o tai yra nenaudinga
restoranui, nes butina pritraukti ir i$laikyti klientus, kad restoranas galéty iSsilaikyti ir klestéti.

Antros grupés klausimy duomeny tyrimas padéjo iSsiaiSkinti, i§ kuriy dalykuy klientas
susidaro teigiama arba neigiama pozilir] 1 restorana, kuriame pirma karta apsilanko ir kodél i ji
griZzta arba ne. Norédami iSsiaiskinti, i§ kuriy dalyky klientas susidaro teigiama/neigiama poziiiri
1 restorana, kuriame pirma karta apsilanko, iSnagrinésime 2 lentelés duomenis, kurie pateikia,
kiek i§ viso klienty ir restorany darbuotoju pasirinko pirma, antra, trecia ir ketvirta atsakymo
variantg (neatsizZvelgiant | tai, kad respondentas pasirinko kelis atsakymo variantus), ir galésime
padaryti iSvadas, ar abieju respondenty grupiy poZiiiriai Siuo klausimu sutampa ar ne.

Apskaiciuojame kriterijaus statistika:
=6,16

Pasirinkus 5 priedo lentel¢je reikSmingumo lygmeni a=0,05, esant laisvés laipsniy skaiciui
(2-1)(4-1) = 3, randame y° skirstinio kriting reik§me ;((305 (3) = 7,82. Kadangi kriterijaus

statistika yra maZesné uz kriting reikSme (6,16<7,82), klienty ir restorany darbuotojy poZzitriai
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pagal dalykus, i$ kuriy klientas susidaro teigiama/neigiama poZiiir] apie restorana, kuriame pirma
karta apsilanko, sutampa. Kaip matyti i§ pateikty duomeny, pasirinkimas beveik vienodas:
didzioji dalis klienty (28%) ir restorany darbuotoju (33%) susidaro teigiama/neigiama poZiiiri
apie restorana, kuriame pirma karta apsilanko, i§ aptarnavimo, antroje vietoje klientams (27%)
yra bendra restorano aplinka, interjeras, o darbuotojams (31%) — virtuve, treCioje vietoje
klientams (23%) — patiekaly, gérimy kainos, o restorany darbuotojams (25%) — bendra restorano
aplinka, interjeras.
2 lentele
Respondenty poziiriai j kliento teigiama/neigiama nuomong formuojancius dalykus apie

restorana, kuriame pirma karta apsilanko (pagal vieng atsakymo variantg)

IS kuriy dalyky klientas susidaro teigiama/neigiama poZitirj apie restorang, kuriame
pirma kartg apsilanko
Respondenty Bendra IS viso:
grupés restorano
aplinka, Patiekaly,
Aptarnavimas Virtuvé interjeras gérimy kainos
Klientai 45 (28%) 34 (22%) 43 (27%) 36 (23%)
(47,13) (39,17) (41,82) (29,87) 158 (100%)
Darbuotojai 26 (33%) 25 (31%) 20 (25%) 9 (11%)
(23,87) (19,83) (21,18) (15,13) 80 (100%)
IS viso: 71 59 63 45 238

Ne visiems klientams ir restorany darbuotojams uzteko vieno atsakymo, todél pasirinko net

kelis atsakymo variantus, kuriy kombinacijos pateikiamos 3 lenteléje.

3

lentelé

Respondenty pozitriai j kliento teigiamg/neigiama poziirj formuojancius dalykus apie

restorang, kuriame pirmg karta apsilanko (pagal vieng arba kelis atsakymo variantus)®

IS kuriy dalyky klientas susidaro teigiama/neigiama poZiiirj apie restorana, kuriame pirma karta apsilanko

/Aptarnavimas; bendra restorano

/Aptarnavimas; virtuvé; bendra
restorano aplinka, interjeras;
Bendra restorano aplinka,

Aptarnavimas; patiekaly, gérimy
Aptarnavimas; virtuvé; bendra

Aptarnavimas; virtuvé; patiekaly,
'Virtuvé; bendra restorano aplinka,

Virtuvé; bendra restorano aplinka,

2 |5 |5 [Bendra restorano aplinka, interjeras

4 |— |o [interjeras; patiekaly, gérimy kainos

— |o | — [interjeras; patiekaly, gérimy kainos
© |— |— |Virtuvé; patiekaly, gérimy kainos
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? Respondenty atsakymy pasiskirstymas pagal viena i§ atsakymo varianty, neatsizvelgiant i tai, jei respondentas
pasirinko kelis atsakymo variantus.
? Respondenty atsakymy pasiskirstymas, atsizvelgiant i tai, kad respondentas pasirenka ne tik viena, bet kelis

atsakymo variantus.
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Kiekvienas klientas susinervina, radg¢s maiste plauka, gaves neSvarius stalo irankius ar
patiekala neSvarioje 1€kStéje. DaZniausiai klientas papraSo pakeisti tai, kas jam buvo atneSta
neSvaru ir aptarnaujantis personalas iStaiso klaida, taCiau jei klientas pamato, kad viréjas ruosia
maista nesiploves ranky ar maistas paprasty paprasciausiai neskanus, tai geras restorano vardas
jau sugadintas.

Pirmam antros grupés klausimui patikslinti, abiejy grupiy respondenty buvo klausiama, kas
klienta priversty pasibjauréti restoranu, kad i ji daugiau nebenoréty sugrizti. Norédami suZinoti,
kiek iS viso klienty ir restorany darbuotojy Siuo klausimu pasirinko pirma, antra, trecia ir ketvirta
atsakymo varianta (neatsizvelgiant i tai, kad respondentas pasirinko kelis atsakymo variantus) ir
ar respondenty poZidriai sutampa ar ne, iSnagrinésime 4 lentelés duomenis. Vertinant pateiktus
duomenis lenteléje, atrodo, kad abiejy respondenty grupiy poZiliriai nesutampa, nes net 39
klientais daugiau darbuotoju mano, kad klienta priversty pasibjauréti restoranu neskanus maistas,
ir net 14 daugiau klienty nei darbuotojy — vir¢jas, ruoSiantis maista nesiploves ranky.

Norédami isitikinti §iy vertinimy teisingumu, pabandysime juos pagristi, atlikdami

skai¢iavimus. Pirmiausia apskai¢iuojame kriterijaus statistika:
=6,79

Pasirinkus 5 priedo lenteléje reikSmingumo lygmeni a=0,05, esant laisvés laipsniy skaiciui
(2-1)(4-1) = 3, randame y* skirstinio kritine reik§me ;(é_os (3) =7,82. Kadangi kriterijaus
statistika yra mazesné uz kriting reikSmg (6,79<7,82), apklaustyjy poZziiiriai pagal tai, kas klienta
priversty pasibjauréti restoranu, kad { ji daugiau nebenoréty sugrizti, sutampa. Vadinasi, pries
atliekant duomeny matematinius skaiciavimus padaryta iSvada, kad klienty ir darbuotojuy
poZzilriai pagal tai, kas klienta priversty pasibjauréti restoranu, kad { ji daugiau nebenoréty
sugrizti, nesutampa, nepasitvirtino. Vadinasi, abiejy respondenty grupiu poZziiiriy skirtumai,
remiantis skai¢iavimais, néra reikSmingi.

Remiantis 4 lentelés duomenimis, aiSkaus abieju grupiy respondenty pozZilriy
pasiskirstymo néra, visais Keturiais atsakymais respondenty poziiiriai pasiskirstymo daugmaz
vienodai. Galima vertinti tik tai, kad klientai kiek labiau nei darbuotojai akcentuoja neskany
maista kaip svarbiausia faktoriy, kuris klienta priversty pasibjauréti restoranu (persvara 16%),
taciau savo ruoztu stipriau nei klientai iSreiSkia nuostata dél maiste rasto plauko (persvara 10%).

Taciau, kaip buvo minéta auksciau, Sie skirtumai néra reikSmingi.
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4 lentelé

Respondenty poziiiriai j tai, kas klientg priversty pasibjauréti restoranu, kad i ji daugiau

nebenoréty sugrijzti (pagal vieng atsakymo varianta)

Kas klientg priversty pasibjauréti restoranu, kad i jj daugiau nebenoréty
sugrjzti
Respondenty | Rastas Nesvaris Viréjas Neskanus IS viso:
grupés plaukas stalo jrankiai | ruoSia maistas
maiste ar lékstés maista
nesiploves
ranky
Klientai 36 (22%) 36 (22%) 33 (20%) 57 (36%) 162 (100%)
(41,31) (38,73) (33,56) (48,41)
Darbuotojai 28 (32%) 24 (27%) 19 21%) 18 (20%) 89 (100%)
(22,69) (21,27) (18,44) (26,59)
IS viso: 64 60 52 75 251

Ne visiems klientams ir darbuotojams uZteko vieno atsakymo, atsakant i klausima, todél

pasirinko net kelis atsakymo variantus. Atsakymuy varianty kombinacijos pateikiamos 5 lenteléje,

kurioje aiSkiai matyti, kad daugiau klientai nei restorany darbuotojai rinkosi kelis, o ne viena

atsakymo varianta.

5 lentelé

Respondenty pozitriai j tai, kas klienta priversty pasibjauréti restoranu, kad i jj daugiau

nebenoréty sugrjzti (pagal vieng arba kelis atsakymo variantus)

Kas Kklientg priversty pasibjauréti restoranu, kad i ji daugiau nebenoréty sugrizti
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Pagrindinis kiekvieno restorano tikslas yra pritraukti kuo daugiau klienty, todél svarbu

iSsiaisSkinti, kokie yra klientuy poreikiai, ju liikesCiai, pagal kuriuos restorano darbuotojai gali

vadovautis. Palyginsime restorany darbuotojy ir klienty poZitrius pagal labiausiai klienta

skatinan¢ius veiksnius sugriZti | mégstama restorana. Norédami suZinoti, kiek i§ viso
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respondenty Siuo klausimu pasirinko pirma, antra, treCia ir ketvirta atsakymo varianta
(neatsizvelgiant i tai, kad respondentas pasirinko kelis atsakymo variantus) ir ar abieju
respondenty grupiy poZiliriai sutampa ar ne, iSnagrinésime 6 lentelés duomenis. Visy pirma

apskaiciuojame kriterijaus statistika:
=15,88

Pasirinkus 5 priedo lenteléje reikSmingumo lygmeni a=0,05, esant laisvés laipsniy skaiciui
(2-1)(4-1) = 3, randame y* skirstinio kritine reik§me ;((305 (3) = 7,82. Kadangi kriterijaus
statistika yra didesné uz kriting reikSme (15,88>7,82), abiejy respondenty grupiy poZiriai pagal
labiausiai klienta skatinanc¢ius veiksnius sugrizti { mégstama restorang nesutampa. Kai tie patys
dalykai yra suprantami skirtingai, tai jau susidaro tam tikros suvokimo problemos, kurios
susidaro arba dél neisiklausimo i kity Zmoniy nuomong, netiksliy prielaidy darymo, spaudimo. Ir
Sios problemos turi biiti butinai sprendZiamos. Minétu klausimu respondentai laikosi skirtingy
pozitriy: klientai (37%), pagal atliktos apklausos duomenis, | mégstama restorang daZniausiai
grizta dél mandagaus, nepriekaiStingo aptarnavimo, net 42 (14%) daugiau klienty nei darbuotojy
mano, kad mandagus, nepriekaiStingas aptarnavimas skatina griZti i restorana. Patys darbuotojai
(40%) mano, kad klientai | restorana griZta dél ypatingai gardZiy patiekaly ir gérimy. Bitina
paminéti, kad net 36 (11%) daugiau klienty nei darbuotojyu mano, kad grizima skatina jauki
aplinka ir interjeras. 6 lentelés duomenys leidzia teigti, kad klientai, kaip labiausiai nesalygojanti
grizimo | restorana veiksni, laiko priimtinas, nedideles kainas (11%), o darbuotojai (14%) —
jaukia aplinka ir interjera. Neabejotinai pastarasis veiksnys susijgs su socialine Zmoniy padétimi,
kai restoranuose lankosi didesnes nei minimalias pajamas gaunantys Zmongs, tod¢l klientams yra
svarbiau bendra aplinka kuriantys veiksniai (aptarnavimas, bendra aplinka) nei ,,priimtinos,
nedidelés kainos*.

6 lentele
Respondenty poziiiriai apie labiausiai klienta skatinancius veiksnius sugrjzti j mégstama

restorang (pagal vieng atsakymo variantg)

Kas labiausiai klientg paskatina sugrjzti i mégstamg restorang?
Respondenty | Mandagus, Jauki aplinka | Ypatingai Priimtinos, IS viso:
grupés nepriekaiStingas | ir interjeras gardis nedidelés
aptarnavimas patiekalai ir kainos
gérimai
Klientai 50 (37%) 45 (25%) 58 (27%) 20 (11%) 173 (100%)
(42,34) (39,42) (65,70) (25,55)
Darbuotojai 8 (23%) 9 (14%) 32 (40%) 15 (23%) 64 (100%)
(15,66) (14,58) (24,30) (9,45)
IS viso: 58 54 90 35 237
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6 lentelés duomenis iSreiSkiame grafiku, kuriame akivaizdZiai matomi apklaustyjy
darbuotojy ir klienty poziuriy skirtumai, kurie pagal atliktus skaiiavimus yra reikSmingi, Zr. 6
pav. Bitina atsiZvelgti i klienty ir juos aptarnaujanciy darbuotoju poZiiiriy nesutapimus, nes kitu
atveju, restorany darbuotojai nepatenkins klienty poreikiy, kuriy maksimalus patenkinimas

garantuoja kliento lojaluma vieSojo maitinimo istaigai.
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6 pav. Respondenty poZiiiriai pagal labiausiai klientg skatinancius veiksnius sugrijzti i

mégstamg restorang (pagal vieng atsakymo varianta)

Ne visiems klientams ir restorany darbuotojams uZteko vieno atsakymo, atsakant i
klausima, todé¢l pasirinko net kelis atsakymo variantus. Klausimo atsakymuy varianty
kombinacijos pateikiamos 7 lentel¢je, kurioje aiSkiai matyti, kad didzioji dalis klienty (24) ir
restorany darbuotojy (28) kaip labiausiai klienta skatinancius veiksnius sugriZti | mégstama
restorang nurodo ypatingai gardZius patiekalus ir gérimus. [domu pastebéti, kad net 11 (20%)
daugiau restorany darbuotojy nei klienty mano esant svarby priimtinas, nedideles kainas ir net
11 (11%) daugiau klienty nei darbuotoju mano esant svarby mandagy, nepriekaiStinga
aptarnavima ir jaukia aplinka ir interjera; ypatingai gardZius patiekalus ir gérimus ir 11 (10%)
daugiau klienty mano, kad svarbis yra mandagus, nepriekaiStingas aptarnavimas; ypatingai
gardus patiekalai ir gérimai. IS lentelés duomeny akivaizdziai matyti, kad daugiau klienty nei
restorany darbuotojy rinkosi kelis atsakymuy variantus, o didzioji dalis darbuotoju pasirinko

vieng atsakymo varianta.
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7 lentelé
Respondenty poZziiiriy pasiskirstymas pagal tai, kas labiausiai klientg paskatina sugrjZzti i

mégstamg restorang (pagal vieng arba kelis atsakymo variantus)

Kas labiausiai klienta paskatina sugrjzti i mégstama restorang?

IMandagus, nepriekaistingas aptarnavimas; jauki
aplinka ir interjeras; ypatingai gardiis patiekalai ir
IMandagus, nepriekaistingas aptarnavimas; jauki
Mandagus, nepriekaistingas aptarnavimas; jauki
aplinka ir interjeras; ypatingai gardis patiekalai ir
Mandagus, nepriekaistingas aptarnavimas;

Jauki aplinka ir interjeras; ypatingai gardas
Mandagus, nepriekaistingas aptarnavimas;
ypatingai gardiis patiekalai ir gérimai; priimtinos,
Jauki aplinka ir interjeras; priimtinos, nedidelés
Ypatingai gardis patiekalai ir gérimai; priimtinos,
IMandagus, nepriekaistingas aptarnavimas; jauki
IMandagus, nepriekaistingas aptarnavimas;

— |o |— |aplinka ir interjeras; priimtinos, nedidelés kainos

= |on |= [Mandagus, nepriekaistingas aptarnavimas
3153 |'R |Ypatingai gardiis patiekalai ir gérimai
o |o |oo [gérimai; priimtinos, nedidelés kainos
o |— |5 [ypatingai gardis patiekalai ir gérimai
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Visi kliento aptarnavimo etapai yra svarbus. Svarbu laikytis ne tik aptarnavimo eiliSkumo,
bet kiekvieng akimirka ne tik Zinoti, bet ir laikytis elgesio kultiiros ir etiketo taisykliy, kad
klientas likty patenkintas apsilankymu restorane ir i ji sugriZty dar karta. Respondenty buvo
klausiama, ar aptarnaujancio personalo elgesio kultiira lemia kokybiSka aptarnavima, dél kurio
sugriZztama i restorang dar karta. Gauti apklausos duomenys pateikti 8 lentel¢je. Palyginsime

klienty ir darbuotojy poZiiirius Siuo klausimu. Pirmiausia apskai¢iuojame kriterijaus statistika:
2
2 3 lo. —e.
gyl g

Pasirinkus 5 priedo lentel¢je reikSmingumo lygmeni a=0,05, esant laisvés laipsniy skaiciui
(2-1)(3-1) = 2, randame y* skirstinio kriting reik§me y.,s(2) = 5,99. Kadangi kriterijaus
statistika yra mazesné uz kriting reikSmg (3,88<5,99), klienty ir restorany darbuotoju poZziiiriai {
tai, ar aptarnaujancio personalo elgesio kultiira lemia kokybiSka aptarnavima, dél kurio
sugriZztama 1 restorana dar karta, sutampa. Absoliuti respondenty dauguma (klienty (76%) ir
restorany darbuotojy (71%)) mano, kad elgesio kultiira lemia kokybiSka aptarnavima, dél kurio
sugriZtama i restorana dar karta. [domu tai, kad 12% maziau klienty i klausima atsaké ,,ne‘“ negu
,hezinau® (palyginti 6 ir 18%). Darbuotoju poziiiriai i atsakymus ,,ne* ir ,,neZinau* pasiskirsté

daugmaz vienodai (palyginti 15 ir 14%).
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8 lentelé

Respondenty poZziiiriai pagal tai, ar aptarnaujancio personalo elgesio kultiira lemia

kokybiskg aptarnavima, dél kurio sugrjZtama j restorang dar karta

Ar aptarnaujancio personalo elgesio kultiira lemia kokybiska
aptarnavima, dél kurio sugrjZtama j restorana dar kartg
Respondenty Taip Ne Nezinau IS viso:
grupés
Klientai 75 (76%) 6 (6%) 18 (18%)
(73,31) (9,40) (16,29) 99* (100%)
Darbuotojai 42 (71%) 9 (15%) 8 (14%)
(43,69) (5,60) (9,71) 59 (100%)
IS viso: 117 15 26 158

ISnagringj¢ antros grupés klausimus, galime teigti, kad apklausoje dalyvavusiy klienty ir
restorany darbuotojy poZzitiriai pagal dalykus, i§ kuriy klientas susidaro teigiama/neigiama
pozilri apie restorana, kuriame pirma karta apsilanko, kas klienta priversty pasibjauréti
restoranu, kad i ji daugiau nebenoréty sugrizti, ir ar aptarnaujanc¢io personalo elgesio kulttira
lemia kokybiska aptarnavima, dé¢l kurio sugriZtama i restorang dar karta, sutampa. I[domu tai, kad
abiejy respondenty grupiy poziiiriai pagal labiausiai klienta skatinancius veiksnius sugrizti i
meégstama restorang nesutampa.

Restorano vadovai skatina darbuotojus stengtis, kad patalpa, kurioje klientas sédi, btity kuo
Svaresné, nes mano, kad tai padeda sukurti geresni ispiidi apie restorana. Taciau, kaip mano
patys klientai ir restorany darbuotojai? Treciosios klausimy grupés tyrimas leido tiksliai suzinoti,
kokia abiejy respondenty grupiy nuomoné apie Svarg ir tvarka restorane.

Pabandysime iSsiaiskinti, ar akivaizdi netvarka restorane erzina klienta. Gauti apklausos

duomenys pateikti 9 lenteléje. Pirmiausia apskai¢iuojame kriterijaus statistika:

(0 i G )2
——— =1,06

Pasirinkus 5 priedo lentel¢je reikSmingumo lygmeni a=0,05, esant laisvés laipsniy skaiciui
(2-1)(3-1) = 2, randame y° skirstinio kriting reik§me y,,s(2) = 5,99. Kadangi kriterijaus
statistika yra maZesné uz kriting reikSme (1,06<5,99), klienty ir restorany darbuotojy poZitriai,
ar klienta suerzinty, papiktinty akivaizdi netvarka restorane, sutampa: dauguma klienty (56%) ir
restorany darbuotojy (63%) sutinka, kad klienta suerzinty, papiktinty akivaizdi netvarka
restorane. IS pateikty duomeny verta paminéti, kad 33% klienty ir 31% darbuotojy pasirinko
atsakyma ,,neZinau*. Vadinasi, daugiau nei trecdalis respondenty neturi Siuo klausimu tvirtos

nuomong¢s. [domu tai, kad maziausiai respondenty pasirinko atsakyma ,,ne‘, nes net 22% daugiau

* Vienas i§ 100 klienty neatsaké i atitinkama apklausos (anketos) klausima, todél respondenty skaicius sumazéja iki
99.
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klienty ir 24% daugiau darbuotoju i klausima atsaké ,,nezinau* nei ,,ne“. Tai galima paaiskinti
tuo, kad restorano personalas darbo vietoje yra besalygiSkai mokomas laikytis nepriekaiStingos

tvarkos, tod¢l jie labai nesigilina, kam ir kodé¢l to reikia, tod¢l pateikus minéta klausima, dalis

darbuotojy sutriko ir nepateike tvirtos nuomoneés.

9 lentelé

Respondenty poZziiiriy pasiskirstymas pagal tai, ar klienta suerzinty, papiktinty akivaizdi

netvarka restorane

Ar klienta suerzinty, papiktinty akivaizdi netvarka restorane (dulkés
ant lempos gaubto, palangés, neSvarumai ant stalo kojy, neplauti langai,
supléSytas baldy audinys)
Respondenty Taip Ne NezZinau IS viso:
grupés
Klientai 56 (56%) 11 (11%) 33 (33%)
(58,49) (9,43) (32,08) 100 (100%)
Darbuotojai 37 (63%) 4 (7%) 18 31%)
(34,51) (5,57) (18,92) 59 (100%)
IS viso: 93 15 51 159

ISsiaiSkinome, kad klientas susierzinty, pasipiktinty akivaizdZia netvarka restorane, taciau,
ar klientams yra svarbi nepriekaiStinga tvarka? Palyginsime Siuo klausimu klienty ir restorany
darbuotojy pozitrius. Apklausos duomenys pateikti 10 lentel¢je. Apskaiciuojame kriterijaus

statistika:

Pasirinkus 5 priedo lentel¢je reikSmingumo lygmeni a=0,05, esant laisvés laipsniy skaiciui
(2-1)(3-1) = 2, randame y° skirstinio kriting reik¥me y,.s(2) = 5,99. Kadangi kriterijaus
statistika yra didesné uz kriting reikSme (7,80>5,99), abiejy respondenty grupiy poZitriai, ar
klientui svarbi nepriekaiStinga Svara ir tvarka restorane, nesutampa. Nors didZioji dalis klienty
(75%) ir darbuotoju (61%) mano, kad klientui svarbi nepriekaiStinga Svara ir tvarka restorane.
Taip mano 14% daugiau klienty nei darbuotojy. Apklausoje dalyvavusiy klienty ir darbuotojuy,
atsakiusiy 1 klausima ,,ne*, skaiciaus skirtumas néra didelis — 16 ir 14%. ReikSminga tai, kad net
11% daugiau darbuotojy atsaké i klausima ,,neZinau* nei ,,ne. Pastebime désninguma, kad dalis
darbuotojy neturi aiSkios nuomongs Svaros ir tvarkos klausimais: | klausima, ar klienta suerzinty,
papiktinty akivaizdi netvarka restorane, nuo aiskaus atsakymo susilaiké net 31% darbuotoju, o 1

klausima, ar nepriekaiStinga Svara ir tvarka restorane klientui svarbi, net 25% darbuotojy.
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10 lentelé

Respondenty poziiiriy pasiskirstymas pagal tai, ar klientui svarbi nepriekaiStinga Svara ir

tvarka restorane

Ar nepriekaistinga Svara ir tvarka restorane klientui svarbi

Respondenty Taip Ne NeZinau IS viso:
grupeés
Klientai 75 (75%) 16 (16%) 9 (9%)

(69,81) (15,09) (15,09) 100 (100%)
Darbuotojai 36 (61%) 8 (14%) 15 (25%)

(41,19) (8,91) (8,91) 59 (100%)
IS viso: 111 24 24 159

Atvaizduojame lentelés duomenis grafiSkai, kad vizualiai galétume palyginti respondenty

pozitiriy nesutapima ir reikSmingus skirtumus, zr. 7 pav.
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7 pav. Respondenty poZiiiriy pasiskirstymas pagal tai, ar klientui svarbi nepriekaiStinga

Svara ir tvarka restorane

Aptarg tre€ios grupés klausimus, galime teigti, kad abiejy respondenty grupiy poZitriai, ar

klienta suerzinty, papiktinty akivaizdi netvarka restorane, sutampa, o klausimu, ar klientui svarbi

nepriekaiStinga Svara ir tvarka restorane, nesutampa.

Aptarnaujantis personalas privalo nepriekaiStingai elgtis, aptarnauti ir pavyzdingai kalbéti

su klientu nuo jo sutikimo prie dury iki atsisveikinimo su juo. Atlikdami duomeny analizg,

iSsiaiSkinsime, ar skiriasi klienty ir restorany darbuotojy poZiiiriai { tai, kas labiausiai lemia

kliento teigiama ir neigiama poZiiiri { aptarnaujanti personala. Tyrima pradedame klientams ir

restorany darbuotojams uzduodami klausima, kas labiausiai lemia kliento teigiama poZziiir] 1

aptarnaujantj personala: kalbos etiketas, tvarkinga apranga, tinkama laikysena ar nepriekaiStingas

elgesys. Norédami suZinoti, kiek 1§ viso klienty ir restorany darbuotojy Siuo klausimu pasirinko
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pirma, antra, treCig ir ketvirta atsakymo varianta (neatsiZvelgiant | tai, kad respondentas
pasirinko kelis atsakymo variantus) ir ar respondenty poZitriai Siuo klausimu sutampa ar ne,

iSnagrinésime 11 lentelés duomenis. Pirmiausia apskai€iuojame kriterijaus statistika:

Pasirinkus 5 priedo lentelé¢je reikSmingumo lygmeni a=0,05, esant laisvés laipsniy
skai¢iui (2-1)(4—1) = 3, randame y* skirstinio kriting reik§me ;((fos (3) = 7,82. Kadangi
kriterijaus statistika yra maZesné¢ uz kriting reikSme¢ (26,34>7,82), klienty ir restorany darbuotojy
poZziiiriai i tai, kas labiausiai lemia kliento teigiama poZiri i aptarnaujanti personala, nesutampa,
respondenty poZzitiriy skirtumai yra reikSmingi ir pasiskirst¢ gana nevienodai. IS lentelés
duomeny matome, kad klientai (49%) 1 pirma vieta kelia nepriekaiStinga elgesi. Taip mano net
27% daugiau klienty nei darbuotoju. O aptarnaujantys darbuotojai (46%) orientuojasi i tinkama
laikyseng. Taip mano net 31% daugiau darbuotoju nei klienty. Vadinasi, klientai labiau
akcentuoja pati santyki su klientu, o darbuotojai — aptarnaujancio personalo iSorg.

Antroje vietoje klientams (22%) yra kalbos etiketas, o darbuotojams (22%) — ir tvarkinga
apranga, ir nepriekaiStingas elgesys. Treioje vietoje klientams (15%) — tinkama laikysena.
Maziausiai apklausty klienty (14%) nurodé tvarkinga apranga kaip faktoriy, lemianti kliento

teigiama poZziiirj { aptarnaujantj personala, o darbuotojai (10%) — kalbos etiketa, zr. 11 lentelé.

11 lentelé
Respondenty poZiiiriai pagal tai, kas labiausiai lemia kliento teigiamg poziarij j

aptarnaujantj personalg (pagal viena atsakymo variantg)

Kas labiausiai lemia kliento teigiama poZiurj j aptarnaujantj personalg
Respondenty | Kalbos Tvarkinga Tinkama Nepriekaistingas | IS viso:
grupeés etiketas apranga laikysena elgesys
Klientai 24 (22%) 16 (14%) 17 (15%) 54 (49%) | 111 (100%)
(19,14) (19,14) (29,34) (43,38)
Darbuotojai 6 (10%) 14 (22%) 29 (46%) 14 (22%) 63 (100%)
(10,86) (10,86) (16,66) (24,62)
IS viso: 30 30 46 68 174

11 lentelés duomenis iSreiSkiame grafiku, kuriame aiSkiai matyti abiejy respondenty grupiy

atsakymuy skaiciaus skirtumai, Zr. 8 pav.
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8 pav. Respondenty pozitiriai pagal labiausiai kliento teigiamg poziiirj j aptarnaujantj

personala (pagal vieng atsakymo variantg) lemiancius veiksnius

Ne visi klientai ir restorany darbuotojai pasirinko viena atsakymo varianta { klausima.
Pasirinkty atsakymuy varianty kombinacijos pateikiamos 12 lentel¢je, kurioje dauguma klienty
(49) mano, kad nepriekaiStingas elgesys labiausiai lemia kliento teigiama poziiiri 1 aptarnaujanti
personala, o dauguma darbuotojuy (25) nurodé tinkama laikysena. ReikSminga tai, kad net 36

(27%) daugiau klienty nei darbuotojy mano esant reikSminga nepriekaiStinga elgesi.

12 lentelé
Respondenty poZziiiriy pasiskirstymas pagal tai, kas labiausiai lemia kliento teigiamg

poziiirj j aptarnaujantj personalg (pagal vieng arba kelis atsakymo variantus)

Veiksniai, labiausiai lemiantys teigiama kliento poziiirj i aptarnaujantj personala
72}
= °. . < .
@ $ 3 $ $
bo S o o
S| = | o DN s on S0 = o0
| = o & S |2 | <o < | 0T
§ Q & on o e 0 L »n §§ ..\Sm .as gm
8| 5| 2| 2 EE|I8S| 2|52 82h |82 £
S| & E| E|28 |85 |25 |RE |25 82| §E
2l g S| 2|25 |22 | SE|gE 2E2 25| 52
) s ) o | 8 ) S | © <
w £ g % w ED wn =L g R g @ g i v g £ X e
E| 2| 3| E|B7 82|32 25 2852 85 22| ¢
Respondenty | = | 8| €| 2155|368 |56 (S22 |525 (52|85 =
grupes M| | = Z MBS [MEg | ME | &
Klientai 17 12| 11| 49 3 2 3 1 1 1 0] 100
Darbuotojai 41 11| 25| 13 0 0 0 2 0 2 1| 58
IS viso: 21| 23] 36| 62 3 2 3 3 1 3 1| 158

3 Vienas i§ 59 restorany darbuotojy neatsake i atitinkama apklausos (anketos) klausima, todél respondenty skaicius
sumazéja iki 58.
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Restorany aptarnaujantis personalas privalo ne tik iSvaizda, bet ir savo kiino kalba,
laikysena, veido iSraiska, kalba parodyti savimi pasitikinti darbuotoja, i§ karto kuriantj gera tiek
aptarnaujancio personalo, tiek ir restorano ivaizdi. Klienty ir darbuotoju buvo klausiama, kurie
veiksmai formuoja neigiama kliento poZiiir] apie aptarnaujant] personala. Norédami suZinoti,
kiek i viso respondenty Siuo klausimu pasirinko pirma, antra, trecia, ketvirta ir penkta atsakymo
varianta (neatsiZvelgiant i tai, kad respondentas pasirinko kelis atsakymo variantus) ir ar
respondenty poZiliriai sutampa ar ne, iSnagrinésime 13 lentelés duomenis. Pradésime

skai¢iavimus, surasdami kriterijaus statistika:

(o, =)’
O[j —e[j

=16,42

Pasirinkus 5 priedo lentel¢je reikSmingumo lygmeni a=0,05, esant laisvés laipsniy skaiciui
(2-1)(5-1) = 4, randame y* skirstinio kritine reik§me ;((305 (4) = 9,49. Kadangi kriterijaus
statistika yra didesn¢ uz kriting reikSme (16,42>9,49), apklaustyjy klienty ir restorany darbuotojy
pozitiriai | tai, kurie veiksmai formuoja neigiama kliento poziiirj apie aptarnaujantj personala,
nesutampa, nes poZzitiriy skirtumai pagal skaiiavimus yra reikSmingi. Dauguma klienty (46%)
mano, kad daZniausiai neigiama poZiiir] apie aptarnaujant] personala formuoja arogantiskas ir
nemalonus tonas, bendraujant su lankytojais ir kolegomis. Daugumos darbuotoju (44%)
nuomone — darbuotojy valgymas, gérimas, kramtymas, riilkymas, Sukavimasis, nosies Snypstimas
lankytoju akivaizdoje. Taip mano net 24% daugiau darbuotoju nei klienty. Galima atskirai
paminéti du maZiausiai ivertintus veiksnius — kivir¢ijimasis su kolegomis lankytoju akyse ir kity
lankytojuy ar kolegu apkalb¢jimas. TaCiau nevertéty pastaryjy laikyti maZiau reikSmingais uz
kitus minétus veiksmus, nes bet koks netinkamas aptarnaujan¢io personalo veiksmas kuria
neigiama ispudi apie restorana, aptarnaujantj personala ir pacia elgesio kulttra.

13 lentele
Respondenty poziiiriai pagal tai, kurie veiksmai formuoja neigiama kliento poziiirj apie

aptarnaujantj personalg (pagal viena atsakymo variantg)

Veiksmai, formuojantys neigiama kliento poZiiirj apie aptarnaujantj personala
Respondenty | Arogantiskas ir | Nereikalingas Kivirdijimasis Kity lankytojy | Valgymas, IS
grupés nemalonus plepéjimas ir su kolegomis ar kolegy gérimas, viso:
tonas, asmeniniai lankytojy akyse | apkalbéjimas kramtymas,
bendraujant su | pokalbiai su rikkymas,
lankytojais ir kolegomis Sukavimasis,
kolegomis restorano saléje nosies
Snypstimas,
lankytoju
akivaizdoje
Klientai 63 (46%) 20 (14%) 16 (11%) 13 (9%) 28 (20%) 140
(59,23) (18,85) (13,46) (9,42) (39,04) | (100%)
Darbuotojai 25 (37%) 8 (12%) 4 (6%) 1 (1%) 30 (44%) 68
(28,77) (9,15) (6,54) (4,58) (18,96) | (100%)
IS viso: 88 28 20 14 58 208

35



13 lentelés duomenis atvaizduojame grafiskai, kad vizualiai galétume palyginti klienty ir

restorany darbuotojy poZiiiriy nesutapima ir pasiskirstyma, Zr. 9 pav.
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9 pav. Respondenty poZiiiriai pagal tai, kurie veiksmai formuoja neigiamg kliento poziiirj

apie aptarnaujantj personala (pagal vieng atsakymo variantg)

Ne visi klientai ir restorany darbuotojai pasirinko vieng atsakymo varianta i klausima.
Atsakymy variantai pateikiami 14 lenteléje. Sioje kaip ir 13 lenteléje didZiajai daliai klienty (44)
reikSmingiausias veiksnys, formuojantis neigiama kliento poziiirj apie aptarnaujantj personala,
yra arogantiSkas ir nemalonus tonas, bendraujant su lankytojais ir kolegomis. O darbuotojams
(22) — valgymas, gérimas, kramtymas, rilkymas, Sukavimasis, nosies S$nypStimas, lankytoju
akivaizdoje. Net 27 (15%) daugiau klienty nei darbuotoju mano, kad svarbiausias yra
arogantiSkas ir nemalonus tonas, bendraujant su lankytojais ir kolegomis ir valgymas, gérimas,
kramtymas, rukymas, Sukavimasis, nosies SnypStimas, lankytojuy akivaizdoje. Nagrinéjamoje
lentel¢je aiSkiai pastebime, kad daugiau klienty nei darbuotojy renkami ne viena, bet kelis
atsakymuy variantus. Pastebime tendencija, kad lentelése, kuriose atsakymy variantai pateikiami
ne pagal viena, bet pagal viena arba kelis atsakymo variantus, klientai yra labiau link¢ pazyméti
kelis atsakymuy variantus ir neapsiriboti vienu atsakymu i uZduota klausima. Tai galima
paaiskinti tuo, kad galbiit darbuotojai turi tvirtesng nuomong 1 uZduodama klausima nei klientai,
kurie pasirenka kelis atsakymu variantus, arba tuo, kad klientai yra reiklesni ir pazymi keleta

svarbiausiy varianty, rec¢iau iSskirdami viena.
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¢ius sumazéja i

® Vienas i§ 100 klienty neatsaké i atitinkama apklausos (anketos) klausima, todél respondenty skai

99.
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Nagrinéjant penkis restoranus: ,,Barcelona®, ,,Venecija®, ,,Sicilija“, ,,Palermo®, ,Ibiza“,
galima iSskirti Siuos kliento aptarnavimo etapus: kliento sutikimas, kliento aptarnavimas (maisto
uzsakymas, patiekimas, saskaita). Klientai susinervina, kai uz¢je i restorana, turi stoviniuoti prie
dury, kai ju niekas nepasitinka, tai i§ karto kuria ne pati geriausia isptidi apie restorana, todé¢l
kliento sutikimas yra ypac svarbus, nes jo metu klientas susidaro pirmaji ispudi. Klientas, atéjes 1
restorang, neturi pats ieSkoti vietos prisésti, ji turi pasitikti restorano administratorius arba
padavéjas. Kiekvienas iéjes klientas pasveikinamas akiy kontaktu, Sypsena, daZniausiai su
klientu pasisveikinama taip: ,Laba diena/rytas/vakaras, keliy viety staliuko pageidaujate*,
pasiiiloma palydéti prie staliuko. PrieS lydint prie staliuko (restorano administratorius, padavéjas
eina priekyje), paimama tiek valgiara$¢iy, kiek Zmoniy yra grupgje.

Kitas aptarnavimo etapas yra kliento aptarnavimas, kurio metu aptarnaujantis personalas
gali sustiprinti susidaryta pirmaji gera ispudi arba pataisyta susidaryta bloga. Administratorius ar
padavé¢jas, palydéjes klientus prie staliuko, kantriai stovédamas Salia, palaukia, kol klientai
atsisés, padalina valgiaraS¢ius (pradedama nuo motery, vyresniy asmeny). Tada mandagiai
pasiteirauja, kokiy gérimy klientai i§ pradZiy pageidauty, iSgirsta uzsakyma pasitikslina, t.y.
pakartoja. Suvedes uzsakyma i R-keeper sistema, padavéjas pasiruoSia padékla. Kai barmenas
paruoSia gérimus, padavéjas juos atsargiai ir bitinai ant padéklo atneSa klientams. Po to
padavéjas, kruopsciai apzitirédamas, ruosia irankius patiekalams, duona, prieskoning. Klienty
stalas yra visada priZiiirimas, kad nebiity panaudoty servetéliy ir t.t. [rankiai paruoSiami visiems
uzsakytiems patiekalams. Jei klientas uzsisako kity patiekaly, jrankius padavéjas atneSa atskiroje
leksteje.

Visada padavéjas privalo atidZiai stebéti, ar klientams netruksta ant stalo gérimy. Jei
klientai geria vyna ir jis jau baigiasi, reikia pasitlyti dar viena butelj, pries tai nuémus tusc¢ia nuo
stalo. Jei uZsakomas dar vienas butelis vyno, tai atneStas naujas butelis yra atidaromas prie stalo
ir pilstomas | tas pacias taures. Jei daugiau vyno klientas nebeuzsako, tai nurenkamos tuscios
taures. Patiekalai neSami eilés tvarka, visi sédintys prie vieno stalo turi valgyti kartu. Baigus
valgyti Saltus patiekalus, 1¢kStés nurenkamos tik tada, kai baigia valgyti visi Zmong¢s, sédintys
prie vieno ir to paties stalo. PrieS neSant karStus patiekalus, jei butina, tai stalas aptvarkomas,
surenkant nesvarius indus, servetéles. Po to neSami karsti patiekalai.

Situacija su vynu kartojasi, jei padavéjas mato, kad klientai baigia gerti vyna, tai
mandagiai pasiilomas dar vienas vyno butelis arba pasitiloma naujy gérimy. Kai klientai
pabaigia valgyti karStus patiekalus, tai padavéjas pasiiilo desertus, kavos, arbatos. Padavéjas,
priémes uzsakyma, nurenka tuscias 1€kStes, taures, prieskonius. Stalas sutvarkomas. Uzsakyti
nauji patiekalai suvedami i R-keeper sistema. Kai klientas uZsisako deserta, tai pirmiausia

atneSami desertai, po to kava ar arbata, nebent klientas papraSyty atnesti kava ar arbata i§ karto.
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Baigus valgyti deserta, pasiiiloma pakartoti kavos, arbatos. Kai klientas papraso saskaitos,
padavé¢jas atneSa prieceki ir nueina nuo stalo, kai klientas padeda pinigus ar mokéjimo kortelg,
tai padave¢jas prieina ir juos paima. Visada atneSama visa teisingai paskaiCiuota graza, nors
klientas ir pasako aciti. LeidZiame klientui paCiam apsispresti, ar palikti arbatpinigiy ar ne.
ISeinant klientams, biitina su jais mandagiai, su Sypsena atsisveikinti, padékoti uz apsilankyma ir
pasitlyti apsilankyti dar karta.

Klienty ir restorany darbuotoju buvo klausiama, kurie aptarnavimo etapai, kliento
nuomone, yra svarbiausi, susidarant nuomong apie aptarnaujantj personala. Norédami suZinoti,
kiek i§ viso respondenty pasirinko pirma, antra, trecia ir t.t. atsakymo varianta (neatsizvelgiant |
tai, kad respondentas pasirinko kelis atsakymo variantus) ir ar klienty ir restorany darbuotojy
poZziiriai Siuo klausimu sutampa ar ne, iSnagrinésime 15 lentelés duomenis. Remdamiesi lentelés
duomenimis, galime daryti iSvada, kad respondenty poziiiriai nesutampa, nes respondentai i
nurodyta klausima atsaké nevienodai: net 12 daugiau klienty nei darbuotojy aptarnaujancio
personalo sutikima, vos iéjus i restorana, laiko svarbiausiu etapu, susidarant nuomong apie
aptarnaujanti personala; 21 klientu daugiau nei darbuotojy — kad pasodinimas prie stalo; 30
klienty daugiau nei darbuotojuy — kad uzsakymo priémimas; 18 klienty daugiau nei darbuotoju —
kad patiekaly ir gérimy patiekimas.

Ar Sie skirtumai reikSmingi, suZinosime atlik¢ matematinius duomeny skai¢iavimus.

Apskaiciuojame kriterijaus statistika:

Pasirinkus 5 priedo lentel¢je reikSmingumo lygmeni a=0,05, esant laisvés laipsniy skaiciui
(2-1)(6-1) = 5, randame y° skirstinio kriting reik§me ;((305 (5) = 11,07. Kadangi kriterijaus
statistika yra maZesné uZz kriting reikSmg (8,13<11,07), klienty ir restorany darbuotoju poZiiiriai {
tai, kurie aptarnavimo etapai, kliento nuomone, yra svarbiausi, susidarant nuomong¢ apie
aptarnaujant] personala, sutampa. Nors atrodé, kad respondenty poziiiriai skiriasi zidirint i ju
atsakymu skirtumus, taciau apskaiciavus kriterijaus statistika ir kriting reikSme, paaiskéjo, kad
tie skirtumai néra reikSmingi. Klientams ir darbuotojams svarbiausi aptarnavimo etapai yra
aptarnaujancio personalo sutikimas, vos i€jus i restorana; uzsakymo priémimas; patiekaly ir
gérimy patiekimas. Stebétinai maZai respondenty pasisaké¢ uZ indy nurinkimo ir saskaitos
atneSimo etapus galbiit d¢l to, kad jie yra vieni iS paskutiniy aptarnavimo etapy, o juk pirmasis
ispudis susidaromas bitent per pirmuosius aptarnavimo etapus, pvz. aptarnaujancio personalo
sutikimas, vos iéjus i restorang; pasodinimas prie stalo ir kt. Tafiau nevertéty sumenkinti Siy
aptarnavimo etapy, kuriuos pasirinko maziausiai respondenty, reikSmés, nes bet kurio

aptarnavimo etapo metu galima pataisyti kliento susidaryta bloga isptidi apie restorang ir
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personala ar atvirkSCiai — sustiprinti esama gera. Aptarnaujantis personalas yra imonés veidas,

todel privalo visa kliento aptarnavimo laika stengtis atlikti savo darba kuo geriau.

15 lentelé

Respondenty poziiiriy pasiskirstymas pagal tai, kurie aptarnavimo etapai, kliento

nuomone, yra svarbiausi, susidarant nnuomong apie aptarnaujantj personala (pagal vieng

atsakymo variantg)

Svarbiausi, kliento nuomone, aptarnavimo etapai, susidarant nuomong apie aptarnaujantj

personala
Respondenty | Aptarnaujancio | Pasodinimas | Uzsakymo | Patiekaly | Indy Saskaitos | IS
grupés personalo prie stalo priémimas | ir gérimy | nurinkimas | atneSimas | viso:
sutikimas, vos patiekimas
i€jus j
restorang
Klientai 39 (25%) 29 (18%) 44 (28%) 32 (20%) 4 (3%) 9 (6%) 157
(46,68) (26,17) (41,02) (32,53) (3,54) (7,07) | (100%)
Darbuotojai 27 (41%) 8 (12%) 14 (21%) 14 (22%) 1 (2%) 1 (2%) 65
(19,32) (10,83) (16,98) (13,47) (1,46) (2,93) | (100%)
IS viso: 66 37 58 46 5 10 222

Ne visi klientai ir restorany darbuotojai pasirinko vieng atsakymo varianta i klausima.

Atsakymy varianty kombinacijos pateikiamos 16 lenteléje, kurioje akivaizdziai pastebima, kad

vél apklausoje dalyvave klientai labiau nei restorany darbuotojai buvo linkg rinktis ne viena, bet

kelis atsakymuy variantus.

16 lentelé

Respondenty poZziiiriy pasiskirstymas pagal tai, kurie aptarnavimo etapai, kliento

nuomone, yra svarbiausi, susidarant nuomong apie aptarnaujantj personala (pagal vieng

arba kelis atsakymo variantus)

Svarbiausi, kliento nuomone, aptarnavimo etapai, susidarant nuomone apie
aptarnaujantj personalg
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Klientus erzina, kai restorano aptarnaujantis personalas nesugeba tinkamai atlikti savo
pareigy, ypa¢ kai nesugeba suteikti elementarios informacijos apie patiekalo sudétj, jo
paruoSima. Blogas ispiidis susidaro, kai i kliento klausima darbuotojas atsako ,,neZinau* arba
,galbit”, nesistengdamas suzinoti, kaip yra iS tikryjy. Pabandysime iSsiaiskinti, ar sutampa
klienty ir restorany darbuotojy poziiiriai i tai, kurie aptarnaujancio personalo veiksmai labiausiai
erzina klienta. ISnagrinésime 17 lentelés duomenis, kad suZinotume, kiek i§ viso klienty ir
restorany darbuotojy pasirinko pirma, antra, treciq ir t.t. atsakymo varianta (neatsiZvelgiant { tai,
kad respondentas pasirinko kelis atsakymo variantus) ir ar apklausoje dalyvaujanciy respondenty
grupiy pozitriai Siuo klausimu sutampa ar ne.

IS lentelés duomeny matyti, kad net 22 daugiau klienty nei darbuotoju labiausiai erzinanti
klienta veiksma nurodé darbuotojo ne itin tiksly Zinojima apie restorano gérimus ir valgius ir
nesugebe¢jima patarti, kg iSsirinkti, ir net 11 daugiau darbuotojy nei klienty nurodé ne ty gérimy
ir valgiy atneSima. Galima pastebéti ryskius skirtumus d¢l Salty valgiy atneSimo ir ilgo saskaitos
laukimo. Daugiau darbuotoju nei klienty sureikSmina Salty valgiy atneSima kaip erzinantj klienta
veiksma (30 darbuotojy palyginti su 21 klientu). O ilgas saskaitos laukimas reikSmingesnis
klientams nei darbuotojams (palyginti 26 klientus su 4 darbuotojais). Norédami isitikinti, ar
aptarti respondenty pozitriy skirtumai reikSmingi, apskaiCiuosime kriterijaus statistika ir kriting

reikSme. Pirmiausia randame kriterijaus statistika:

0, -¢,)
O — €

=11,31
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Pasirinkus 5 priedo lentel¢je reikSmingumo lygmeni a=0,05, esant laisvés laipsniy skaiciui
(2-1)(8-1) = 7, randame y* skirstinio kriting reik§me ;((305 (7) = 14,07. Kadangi kriterijaus
statistika yra mazesné uz kriting reikSme (11,31<14,07), klienty ir restorany darbuotojy poZiiiriai
1 tai, kurie aptarnaujancio personalo veiksmai labiausiai erzina klienta, sutampa. Vadinasi,
respondenty atsakymuy skirtumai néra reikSmingi ir pozitiriy skirtumy néra. Taciau galima iSskirti
reikSmingiausius abiems respondenty grupéms esancius veiksmus: ilgai laukiama, kol atne$
meniu; ilgai neSamas uzsakymas; atneSami ne tie gérimai ar valgiai; valgiai atneSami Salti. Verta
pamineéti, kad klientai (3%) ir darbuotojai (4%) maZiausiai erzinanCiu klienta veiksmu laiko
netinkamai nurenkamus indus. Tai buty galima pagristi tuo, kad §is aptarnavimo etapas yra
vienas i§ paskutiniy, tod¢l nei klientai, nei darbuotojai neskiria jam ypatingos reikSmés, todél
maziausiai respondentus ir erzina. Taciau tai nereiSkia, kad aptarnaujantis personalas neturi
taisyti Sio veiksmo ir toliau netinkamai nurinkinéti indus, atvirk$¢iai, Sis kaip ir kiti veiksmai turi

buti nuolat tobulinami ir atliekami tinkamai.

17 lentelé
Respondenty poziiiriai pagal labiausiai klienta erzinancius aptarnaujancio personalo

veiksmus (pagal vieng atsakymo varianta)

Veiksmai, kurie labiausiai erzina klienta
Respondenty | Ilgai Ne itin Iigai Patiekalai | AtneSami | Valgiai Netinkamai | Ilgai IS
grupeés laukiama, | tiksliai Zino | neSamas atneSami | ne tie atneSsami | nurenkami | laukiama | viso:
kol atne§ | restorano uzsakymas | ne vienu gérimai Salti indai saskaitos
meniu gérimy ir metu ar valgiai
valgiy
asortimentg
ir negali
patarti, ka
iSsirinkti
Klientai 29 (14%) 29 (14%) 35(17%) | 20(10%) | 29 (14%) | 30 (15%) 7B3%) | 26 (13%) 205
(30,58) (25,02) (32,66) (20,15) (32,66) (35,44 (7,64) (20,85) | (100%)
Darbuotojai 15 (17%) 7 (8%) 12 (13%) 9(10%) | 18 (20%) | 21 (24%) 4 (4%) 4 (4%) 90
(13,42) (10,98) (14,34) (8,85) (14,34) (15,56) (3,36) (9,15) | (100%)
IS viso: 44 36 47 29 47 51 11 30 295

Ne visi klientai ir restorany darbuotojai pasirinko vieng atsakymo varianta i klausima.

Atsakymuy varianty kombinacijy nagrinéjamu klausimu, kurie labiausiai erzina klienta, ypac daug
—net 30: 8 atsakymu yra po viena atsakyma, o net 22 atsakymai — po kelis atsakymuy variantus.
Visos atsakymy kombinacijos pateikiamos 18 lenteléje, kurioje kartojasi minéta tendencija, kad
daugiau klienty nei restorany darbuotojy rinkosi kelis atsakymy variantus. Kelis atsakymy

variantus pasirinko 43 klientai, o restorany darbuotojy — tik 10.
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Veiksmai, kurie labiausia

Respondenty po

" Vienas i§ 100 klienty neatsaké i atitinkama apklausos (anketos) klausima, todél respondenty skai

99.
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Klientams patinka, kai juos maloniai sutinka, riipinasi, mandagiai aptarnauja, ypac kai
restorano darbuotojas maloniai pasiiilo, rekomenduoja patiekalus ar gérimus. Jei klientas nebiina
iSsirinkes patiekaly darbuotojui net kelis kartus pri¢jus prie staliuko arba dvejoja, tai padavéjas
visada mandagiai paklausia: ,,ar jau iSsirinkote?*. Jei ne, tai padavéjas pasiiilo savo pagalba.
ka klientas mégsta, kas jam patinka ar ko noréty, pageidauty. Tada padavéjas pradeda sidlyti
klientui konkrecius patiekalus. Jokiu budu padavéjas negali primygtinai sidilyti kuri nors
patiekala, neleisdamas klientui net isiterpti. Jis privalo leisti klientui kalbéti, padavéjas natiiraliai
turi palaikyti dialoga su klientu.

Atlik¢ duomeny tyrima, iSsiaiSkinsime, ar sutampa klienty ir restorany darbuotojy
poZziiriai dél aptarnaujancio personalo veiksmy ir sugebéjimy, kuriuos klientas labiausiai vertina.
Norédami suzinoti, kiek i viso klienty ir restorany darbuotojy pasirinko pirma, antra, trecia ir t.t.
atsakymo varianta (neatsizZvelgiant { tai, kad respondentas pasirinko kelis atsakymo variantus) ir
ar respondenty poziuriai Siuo klausimu sutampa ar ne, iSnagrinésime 19 lentelés duomenis. IS
lentelés rezultaty matyti, kad akivaizdZiai daugiau klienty nei darbuotojuy vertina bendravima
(persvara 13 respondenty), mandaguma (persvara 28 respondentais), aptarnavimo jgudZius
(persvara 22 respondentais), nora padéti klientui (paslauguma) (persvara 20 respondenty),
informacijos suteikima (persvara 15 respondenty), aptarnavimo operatyvuma (persvara 17
respondenty). Norédami suZinoti, ar Sie skirtumai reikSmingi, apskai¢iuosime Kkriterijaus

statistika ir kriting reikSme. Apskaiciuojame kriterijaus statistika:

(o, =)
O[j —e[j

=475

Pasirinkus 5 priedo lentel¢je reikSmingumo lygmeni a=0,05, esant laisvés laipsniy skaiciui
(2-1)(6-1) = 5, randame y* skirstinio kriting reik§me y,,s(5) = 11,07. Kadangi kriterijaus
statistika yra maZesné uZz kriting reikSmg (4,75<11,07), klienty ir restorany darbuotoju poZiiiriai {
tai, kuriuos aptarnaujancio personalo veiksmus ar sugeb¢jimus klientas labiausiai vertina,
sutampa. Vadinasi, anksc¢iau minéti skirtumai, remiantis matematiniais skai¢iavimais, néra
reikSmingi. Apklausos duomenys rodo, kad ir klientai, ir darbuotojai labiausiai vertina
aptarnaujancio personalo nora padéti (paslauguma) ir aptarnavimo igudZius. Sunku paaiskinti,
kodél maziausiai reikSmés ir klientai (9%), ir darbuotojai (5%) teikia aptarnaujancio personalo
bendravimui kaip klienty labiausiai vertinamam sugebéjimui. Tai biity galima paaiskinti tuo, kad
mandagumas, aptarnavimo jgudziai, noras padéti klientui (paslaugumas), informacijos
suteikimas, aptarnavimo operatyvumas yra nukreipti i klienta, jo poreikiy tenkinima, o
bendravimas labiau susij¢s su lygiaverte kliento ir darbuotojo komunikacija, kas klientui néra

aktualu, nes jis ateina i restorang kaip paslaugos gavéjas.

44



19 lentelé

Respondenty poZziiiriai pagal kliento labiausiai vertinancius aptarnaujancio personalo

veiksmus ar sugebéjimus (pagal vieng atsakymo varianta)
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Ne visi apklaustieji respondentai pasirinko vieng atsakymo varianta i klausima. Atsakymy

varianty kombinacijos pateikiamos 20 lenteléje.

20 lentelé

Respondenty poziiiriai pagal kliento labiausiai vertinanc¢ius aptarnaujancio personalo

veiksmus ar sugebéjimus (pagal vieng arba kelis atsakymo variantus)
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IS aptarty ketvirtosios klausimy grupés atsakymuy duomeny, galima daryti iSvadas, kad
apklausty klienty ir darbuotojy poZitriai i tai, kas labiausiai lemia kliento teigiama poZzilri i
aptarnaujanti personala, kurie veiksmai formuoja neigiama kliento poZzilri apie aptarnaujanti
personala, nesutampa. O abiejuy respondenty grupiy poZziiriai i tai, kurie aptarnavimo etapai,
kliento nuomone, yra svarbiausi, susidarant nuomong¢ apie aptarnaujanti personala, kuriuos
aptarnaujancio personalo veiksmus ar sugeb¢jimus klientas labiausiai vertina ir Kkurie
aptarnaujancio personalo veiksmai labiausiai erzina klienta, sutampa.

Klientas yra pats svarbiausias asmuo restorane, aptarnaujantis personalas stengiasi rodyti
asmenin] démes] klientui, ripinimasi, nes pagrindinis tikslas yra tenkinti kliento poreikius,
sudaryti jam kuo geresni aptarnavimo ispiidi, nes klientas yra tas asmuo, dél kurio ijmoné turi
savo versla. Kartais darbuotojai pernelyg stengiasi biiti malonis, tode¢l to pasekmé tampa
nenatiiralus ar netgi erzinantis darbuotojy mandagumas. Tai susij¢ su netinkamai pritaikytomis
elgesio taisyklémis, kurios pradeda kliudyti bendrauti. Norédami suzinoti, ar skiriasi abieju
respondenty grupiy poZilriai i tai, ar restorany darbuotojai visada elgiasi tinkamai ar ne,
atliksime penktosios klausimy grupés tyrimg, pirmiausia klausdami klienty ir restorany
darbuotojy, ar ne itin natiiralus aptarnaujancio personalo mandagumas erzina. Gauti apklausos

atsakymuy duomenys pateikti 21 lenteléje. Visy pirma apskaiciuojame kriterijaus statistika:

(0 i 6 )2
— =632

Pasirinkus 5 priedo lentel¢je reikSmingumo lygmeni 0=0,05, esant laisvés laipsniy skaiciui
(2-1)(3-1) = 2, randame y* skirstinio kriting reik§me y.,s(2) = 5,99. Kadangi kriterijaus
statistika yra didesné uZz kriting reikSme (6,32>5,99), klienty ir restorany darbuotojy poZzitriai {
tai, ar ne itin natiiralus aptarnaujancio personalo mandagumas erzina, nesutampa. Nors didZioji
dalis apklausty klienty (48%) ir darbuotoju (63%) mano, kad ne itin natliralus aptarnaujancio
personalo mandagumas erzina, taciau taip mano net 15% daugiau darbuotoju ne klienty. Ir net
17% daugiau darbuotojy nei klienty mano, kad ne itin natiiralus aptarnaujancio personalo
mandagumas neerzina. ReikSminga tai, kad mazdaug penktadalis klienty (20%) ir darbuotoju
(24%) neturi tvirtos nuomonés Siuo klausimu. O net 10% daugiau darbuotojuy atsaké | pateikta
klausima ,,neZinau‘ nei ,,ne* (palyginti 24 ir 14%). Aptarnaujantis personalas yra mokomas, kad
klientas yra pats svarbiausias asmuo restorane ir bet kokioje situacijoje su juo privaloma elgtis ir
bendrauti mandagiai, todé¢l aptarnaujantis personalas net nesusimasto, kad mandagumas galéty

biti perdétas ar erzinantis, nes jis yra neatsiejamas nuo aptarnavimo.
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21 lentelé

Respondenty poziiiriy pasiskirstymas pagal tai, ar ne itin natiiralus aptarnaujancio

personalo mandagumas erzina

Ar ne itin natiralus aptarnaujancio personalo mandagumas erzina?

Respondenty Taip Ne NeZinau IS viso:
grupeés
Klientai 48 (48%) 31 (31%) 20 (20%)

(53,26) (24,44) (21,30) 99% (100%)
Darbuotojai 37 (63%) 8 (14%) 14 (24%)

(31,74) (14,56) (12,70) 59 (100%)
IS viso: 85 39 34 158

Atvaizduojame lentelés duomenis grafiSkai, kad vizualiai galétume palyginti respondenty

poziiiriy nesutapima, Zr. 10 pav.
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10 pav. Respondenty poziiiriy pasiskirstymas pagal tai, ar ne itin natiiralus aptarnaujancio

personalo mandagumas erzina

Aptarnaujantis personalas visada turi iSlikti mandagus su klientu, palaikydamas rysi su
klientu, po kiekvieno patiekalo mandagiai privalo paklausti, ar patiko, jei ne, iSsiaisSkinti, kas
nepatiko ir kodél. Jei iSsiaiSkinama, kad patiekalas buvo pagamintas tinkamai ir kad jis nepatiko
del specifiSkumo, tai aptarnaujantis personalas privalo mandagiai, trumpai ir aiSkiai papasakoti
klientui apie patiekalo gamybos principa, technologija, pasakyti, kad ispany/italy virtuvéje yra
patiekiama arba daromi patiekalai taip, o ne kitaip. Jei tai restorano darbuotojy klaida, klientas
pavaiSinamas kava, bet tik su restorano administratoriaus Zinia. Aptarnaujantis personalas
privalo iSmokti kontroliuoti savo elgesi, valdyti savo neigiamas emocijas, jei klientas ir elgiasi

nepagarbiai. Palyginsime, ar sutampa klienty ir restorany darbuotojy poZitiriai pagal tai, kokia

8 Vienas i§ 100 klienty neatsakeé i atitinkama apklausos (anketos) klausima, todél respondenty skaicius sumaZzéja iki
99.
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turéty biti aptarnaujancio darbuotojo reakcija | nepagarby kliento elgesi. Gauti apklausos

duomenys pateikti 22 lenteléje. Pirmiausia apskai¢iuojame kriterijaus statistika:

(0 i 6 )2
—— =12,89

Pasirinkus 5 priedo lenteléje reikSmingumo lygmeni a=0,05, esant laisvés laipsniy skaiciui
(2-1)(4-1) = 3, randame y* skirstinio kriting reik§me y.,(3) = 7,82. Kadangi kriterijaus
statistika yra didesné uz kriting reikSme (12,89>7,82), klienty ir restorany darbuotoju poziiiriai {
tai, kokia turéty buti aptarnaujancio darbuotojo reakcija 1 nepagarby kliento elgesi, nesutampa.
Didzioji dalis klienty (55%) mano, kad jei klientas elgiasi nemandagiai, tai aptarnaujantis
darbuotojas turéty mandagiai paaiSkinti, kad toks kliento elgesys yra nepagarbus. Taip mano net
26% daugiau klienty nei darbuotoju. Dauguma darbuotoju (42%) mano, kad i kliento nepagarby
elgesi reikéty nekreipti démesio ir toliau aptarnauti klienta. Taip mano net 21% daugiau
darbuotojy nei klienty. IS pateikty lentelés duomeny galima daryti iSvada, kad restorano
darbuotojai sitlo ignoruoti kliento elgesi, neduodant jokio impulso konfliktinei situacijai. Nors
patys klientai pasisako uz kontakta su klientu, iSsiaiSkinant nemalonia situacija. Nejmanoma
vienareik§SmiSkai teigti, kuris sprendimo biidas yra teisingiausias. Bekylanc¢io konflikto

nuraminimo strategija turéty biiti pasirinkta, atsizvelgiant { susiklosciusia situacija.

22 lentelé
Respondenty poziiiriy pasiskirstymas pagal tai, kokia turéty biiti aptarnaujancio

darbuotojo reakcija i nepagarby kliento elgesi

Kokia turéty biti aptarnaujancio darbuotojo reakcija i nepagarbuy kliento
elgesj
Respondenty | Nekreiptii | Paprasyti kito Atsakyti Mandagiai | IS viso:
grupés tai démesio | padavéjo, taip pat paaiskinti,
ir administratoriaus | nepagarbiai | kad toks
aptarnauti | ar barmeno kliento
klientg pasikeisti elgesys yra
nepagarbus
Klientai 21 (21%) 11 (11%) 13 (13%) 54 (55%)
(28,82) (13,78) (11,91) (44,49) | 99° (100%)
Darbuotojai 25 (42%) 11 (19%) 6 (10%) 17 29%)
(17,18) (8,22) (7,09) (26,51) | 59 (100%)
IS viso: 46 22 19 71 158

22 lentelés duomenis atvaizduojame grafiku, zr. 11 pav. Matyti, kad abieju respondenty

grupiy grafiskai pavaizduoti trijy atsakymy varianty skirtumai néra dideli ir tik vienu matomas

? Vienas i§ 100 klienty neatsaké i atitinkama apklausos (anketos) klausima, todél respondenty skaicius sumaZzéja iki

99.
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rySkesnis nesutapimas. Taciau, remiantis apskai¢iavimais, atsakymy skirtumai Siuo klausimu yra

reikSmingi.
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11 pav. Respondenty poziiiriy pasiskirstymas pagal tai, kokia turéty biiti aptarnaujancio

darbuotojo reakcija j nepagarby kliento elgesj

Aptarnaujantis personalas yra mokomas nesileisti i jokius gincus ar konfliktus su klientais
ir bet kokiomis salygomis tenkinti ju poreikius. ISkyla klausimas, ar klientas visada teisus?
Palyginsime, ar klientai ir restorany darbuotojai mano, kad klientas visada teisus. Gauti

apklausos duomenys pateikti 23 lentel¢je. Pirmiausia apskaiciuojame kriterijaus statistika:

(Oii — 6 )2
——— =3,65

Pasirinkus 5 priedo lenteléje reikSmingumo lygmeni a=0,05, esant laisvés laipsniy skaiciui
(2-1)(3-1) = 2, randame y* skirstinio kriting reik§me y.,s(2) = 5,99. Kadangi kriterijaus
statistika yra mazesné uz kriting reikSmg (3,65<5,99), klienty ir restorany darbuotoju poZziiiriai {
tai, ar klientas visada teisus, sutampa. Nors daugiau klienty nei apklausoje dalyvavusiy restorany
darbuotojy mano, kad klientas visada teisus (palyginti 45 ir 32%) ir kad klientas neteisus
(palyginti 42 ir 58%), taCiau, remiantis matematiniais skaiCiavimais, Sie skirtumai néra
reikSmingi. Vadinasi, abiejy respondenty grupiy poziiiriai | klausima, ar klientas visada teisus ar
ne, pasiskirsto beveik vienodai. Taciau nereikéty manyti, kad tie restorany darbuotojai, kurie
mano, kad klientas néra visada teisus, elgiasi su klientais tokiose situacijose nepagarbiai ar
iZuliai. Visas restorany aptarnaujantis personalas yra mokomas su klientu elgtis mandagiai net ir
tokiose situacijose, kai klientas néra teisus. Verta paminéti, kad penktadalis klienty ir restorany
darbuotojy neturi tvirtos nuomonés Siuo klausimu (palyginti 13 ir 10%), atsakydami | uzZduota

klausima ,,neZinau“.
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23 lentelé

Respondenty poziiiriy pasiskirstymas pagal tai, ar klientas visada teisus

Ar Kklientas visada teisus

Respondenty Taip Ne NeZinau IS viso:
grupeés
Klientai 45 (45%) 42 (42%) 13 (13%)

(40,25) (47,80) (11,95) 100 (100%)
Darbuotojai 19 (32%) 34 (58%) 6 (10%)

(23,75) (28,20) (7,05) 59 (100%)
IS viso: 64 76 19 159

Vadinasi, tiek aptarnaujantis personalas, tiek ir klientas turi neperZengti riby, kad

darbuotojo mandagumas netapty ikyrus, o klientas nelikty neteisus. Ir viena, ir kita priklauso nuo

elgesio taisykliy ne tik Zinojimo, bet ir naudojimo. Idomu tai, kad penktos klausimu grupés

duomenys parodé, kad klienty ir restoranuy darbuotojy poziiiriai | tai, ar ne itin natiiralus

aptarnaujancio personalo mandagumas erzina ir kokia turéty buti aptarnaujancio darbuotojo

reakcija 1 nepagarby kliento elgesi, nesutampa. Taciau klausimu, ar klientas visada teisus,

apklaustyjy respondenty poziiiriai sutampa.
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ISvados ir pasitilymai

10.

Atlikus literattiros analizg, galime teigti, kad ,,etiketas* yra ,,elgesio kulttros* dalis.
,Etiketas* nors ir glaudziai siejasi su ,,etikos* ir ,,protokolo* savokomis, tac¢iau néra joms
tapatus.

Elgesio kultira ir etiketas gerina teikiamy paslaugy kokybe, kuri yra viena i§ svarbiausiy
klienty pasitenkinimo bei lojalumo priezZas¢iy.

Restorany darbuotojy verbaliniai ir neverbaliniai simboliai: iSvaizda, kalbéjimas, kiino
kalba sudaro veiksniy visuma, formuojancia darbuotoju elgesio kultiira.

Atlikus tyrimo duomeny analizg, galime teigti, kad didZioji dalis restorany darbuotoju
(76%) sutinka, kad darbe butina darbo drausmeé ir darbo vidaus taisykliy laikymasis ir
kad etiketas gerina darbuotojuy santykius.

Daugumos klienty ir restorany darbuotoju poZitiriai sutampa pagal tai, kad restorano
vidaus tvarka ir drausmé atsispindi klienty aptarnavime (palyginti 58 ir 69%).
Apklausoje dalyvavusiy klienty ir restorany darbuotojy poziiriai sutampa, kad klientas 1§
aptarnavimo susidaro teigiama/neigiama pozitiri apie restorana, kuriame pirma karta
apsilanko (palyginti 28 ir 33%).

Abiejy respondenty grupiy: klienty ir restorany darbuotojy poZziiiriai { tai, kas klienta
priversty pasibjauréti restoranu, kad 1 ji daugiau nebenoréty sugrizti, sutampa (poZitiriai
pateiktais atsakymais pasiskirsto daugmaz vienodai: rastas plaukas maiste (palyginti 22 ir
32%), nesvaris stalo jrankiai ar 1¢kstés (palyginti 22 ir 27%), viréjas ruoSia maista
nesiploves ranky (palyginti 20 ir 21%), neskanus maistas (palyginti 36 ir 20%)).

Klienty ir restorany darbuotojy poZzitriai pagal labiausiai klienta skatinancius veiksnius
sugrizti | mégstama restorang nesutampa: klientams (37%) svarbiausias veiksnys yra
mandagus, nepriekaiStingas aptarnavimas, darbuotojams (40%) — ypatingai gardis
patiekalai ir gérimai.

Abiejy respondenty grupiy poZzilriai sutampa pagal tai, kad elgesio kultiira lemia
kokybiska aptarnavima, dé¢l kurio sugriZtama | restorang dar karta (palyginti klientai —
76% ir restorany darbuotojai — 71%).

Daugumos klienty (56%) ir darbuotojuy (63%) pozitiriai sutampa, kad klienta suerzinty,
papiktinty akivaizdi netvarka restorane, ta¢iau nesutampa pagal tai, ar klientui svarbi
nepriekaiStinga Svara ir tvarka restorane: 16% daugiau darbuotoju nei klienty neturi

tvirtos nuomonés Siuo klausimu (atsaké ,,neZinau).
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11.

12.

13

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Respondenty grupiu poziiiriai nesutampa pagal tai, kas labiausiai lemia kliento teigiama
pozilrj { aptarnaujanti personala: klientams (49%) svarbiausias veiksnys —
nepriekaiStingas elgesys, aptarnaujantiems darbuotojams (46%) — tinkama laikysena.
Abiejy respondenty grupiu poziiiriai nesutampa pagal tai, kurie veiksmai formuoja
neigiama kliento poZiiir] apie aptarnaujantj personala: klientams (46%) svarbiausias
arogantiSkas ir nemalonus tonas, bendraujant su lankytojais ir kolegomis, darbuotojams
(44%) — darbuotoju valgymas, gérimas, kramtymas, rilkkymas, Sukavimasis, nosies

SnypStimas lankytoju akivaizdoje.

. Klienty ir restorany darbuotojuy poZitiriai sutampa, kad svarbiausi aptarnavimo etapai,

susidarant nuomong apie aptarnaujanti personala, yra aptarnaujancio personalo sutikimas,
vos i¢jus i restorang (palyginti 25 ir 41%); uzsakymo priémimas (palyginti 28 ir 21%);
patiekaly ir gérimy patiekimas (palyginti 20 ir 22%).

Apklausty klienty ir restorany darbuotoju poziiiriai sutampa, kad aptarnaujancio
personalo noras padéti (paslaugumas) (palyginti 21 ir 29%) ir aptarnavimo igtidZiai
(palyginti 20 ir 20%) yra labiausiai vertinami i§ aptarnaujancio personalo veiksmy ar
sugebéjimy.

Abiejuy respondenty grupiy poziiiriai sutampa pagal tai, kurie aptarnaujancio personalo
veiksmai labiausiai erzina klienta. ReikSmingiausi klientams ir restorany darbuotojams
yra §ie: ilgai laukiama, kol atne$§ meniu (palyginti 14 ir 17%); ilgai neSamas uZsakymas
(palyginti 17 ir 13%); atneSami ne tie gérimai ar valgiai (palyginti 14 ir 20%); valgiai
atneSami Salti (palyginti 15 ir 24%).

Klienty ir restorany darbuotojy poZitriai nesutampa 1 tai, ar ne itin natiiralus
aptarnaujancio personalo mandagumas erzina: 15% daugiau darbuotojy ne klienty mano,
kad erzina (palyginti 63 ir 48%), 17% daugiau klienty nei darbuotojy, kad neerzina
(palyginti 31 ir 14%).

Apklaustyjy respondenty grupiy poZziiiriai nesutampa pagal tai, kokia turéty biti
aptarnaujancio darbuotojo reakcija i nepagarby kliento elgesi, nesutampa: didZioji dalis
klienty (55%) mano, kad aptarnaujantis darbuotojas turéty mandagiai paaiskinti, kad toks
kliento elgesys yra nepagarbus, o dauguma darbuotojy (42%) — kad reikéty nekreipti
démesio ir toliau aptarnauti klienta.

Klienty ir restorany darbuotojy poZiriai i tai, ar klientas visada teisus, sutampa, o
nuomongs pasiskirsto daugmaz vienodai: klientas visada teisus (palyginti 45 ir 32%) ir
klientas ne visada teisus (palyginti 42 ir 58%).

Darbe iSkelta hipotezé, kad aptarnavimo sferos (vieSojo maitinimo) darbuotojy ir klienty

poZziiiriai i tuos pacius veiksnius (darbuotoju elgesi, laikysena, kalb¢jima, iSvaizda,
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bendra restorany aplinka) nesutampa, pasitvirtino. Ja patvirtina 6 apklausos (anketos)
klausimai, { kuriuos klienty ir restorany darbuotoju poZiiiriai nesutampa.

20. Remiantis atliktu tyrimu, siiloma periodisSkai nustatyti reikSmingiausius elgesio kultiirg ir
etiketa formuojancius veiksnius, pagal juos sudaryti anketa ir atlikti klienty ir restorany
darbuotojy apklausa bei atlikti lyginamaja gauty duomeny analizg. Apie padarytas
iSvadas informuoti restorany personala, kuriems aktual@is apklausos rezultatai.

21. Sitloma kasdieng¢je veikloje taikyti problemy sprendimo ir procesy tobulinimo cikla —

PDCA (PDTV).
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Santrauka

Baigiamojo magistro darbo tema — ,,Aptarnavimo sferos (vieSojo maitinimo) darbuotojy ir
klienty pozitriy i elgesio kultiira ir etiketa analizé*.

Pagrindinés savokos: elgesio kultiira, etiketas, vieSojo maitinimo istaigos, restoranai.

Darbe nagrinéjami aptarnavimo sferos (vieSojo maitinimo) darbuotojy poZiiiriai i tuose
paciuose restoranuose dirbanciy darbuotojy elgesio kultlira ir etiketa bei klienty, besilankanciuy
konkreciuose restoranuose, poziiiriai 1 juose dirbanciy darbuotoju elgesio kultiira ir etiketa.
Aptarnavimo sferos (vie$ojo maitinimo istaigy: restorany) darbuotojy ir klienty poZitiriai i tuos
pacius veiksnius (darbuotoju elgesi, laikysena, kalb¢jima, iSvaizda, bendra restorany aplinka)
nesutampa, tod¢l nagrinéjama, kurios elgesio kultiiros ir etiketo taisyklés yra svarbiausios
aptarnaujanciam darbuotojui, o kurios — aptarnaujamam klientui.

Pirmoje baigiamojo darbo déstymo dalyje ,,Elgesio kultiiros, etiketo ir kokybés vadybos
saveika® dalyje atlikta lyginamoji elgesio kultiros, etiketo, etikos ir protokolo savoky analize,
kuri parodé esminius Siy savokuy panasumus ir skirtumus, bei atskleista kokybés vadybos sasaja
su elgesio kultiira ir etiketu. Antroje dalyje ,,VieSojo maitinimo istaigy (restorany) darbuotoju
elgesio kultura ir etiketas* iSanalizuota darbuotojy elgesio kultiira formuojantys veiksniai, taip
atskleidziamas reikSmingas aptarnaujan¢io personalo vaidmuo restorane. TreCioje praktin¢je
dalyje ,,VieSojo maitinimo (restorany) darbuotojy (aptarnaujancio personalo) ir klienty poziiiriai
1 elgesio kultiirg ir etiketa™ atliktos aptarnavimo sferos (vieSojo maitinimo jstaigy: restorany)
darbuotojy ir klienty apklausos (anketos) duomeny analize, kuri parode, kad aptarnavimo sferos
(vieSojo maitinimo) darbuotoju ir klienty poZitiriai i tuos pacius veiksnius (darbuotojy elgesi,
laikysena, kalbéjima, iSvaizda, bendra restoranuy aplinka) 9 apklausos (anketos) klausimais

sutampa, 6 apklausos (anketos) klausimais — nesutampa.
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Summary

The subject matter of this Master’s thesis is ,,An analysis of the attitude towards the
behaviour and etiquette of the service sector (public catering companies) employees and clients®.

The main concepts used in the thesis are as follows: behaviour, etiquette, public catering
companies and restaurants.

The paper deals with the service sector (public catering) employees’ attitude towards the
behaviour and etiquette demonstrated by the employees working at the same restaurants, and
with the attitude of the clients who visit specific restaurants towards the behaviour and etiquette
demonstrated by the restaurant staff. The attitude of the service sector (public catering
companies) employees and clients towards the same factors (employee behaviour, manners, way
of speaking, appearance, and the overall atmosphere of the restaurant) is different; therefore, an
analysis of which behaviour and etiquette rules are the most important for the employees
providing services and for the clients receiving such services was undertaken.

Section one of the final thesis titled ,Liaison of behaviour, etiquette and quality
management contains a comparative analysis of the concepts of behaviour, etiquette, ethics and
protocol, which revealed considerable similarities and differences between the above-mentioned
concepts, and relevation of liaison of quality management with behaviour and etiquette. Section
two titled ,,Behaviour and etiquette of the public catering companies (restaurants) staff* contains
an analysis of the factors determining the employee behaviour, and the important role of the
employees providing services at restaurants is emphasised. Section three titled ,,The attitude of
the public catering (restaurants) staff (service personnel) and clients towards behaviour and
etiquette* contains an analysis of the data of surveys (in the form of questionnaires) conducted
among service sector (public catering companies) staff and clients, which demonstrated that the
attitude of the service sector (public catering companies) employees and clients towards the same
factors (employee behaviour, manners, way of speaking, appearance, and the overall atmosphere
of the restaurant) is the same on nine questions of the survey (questionnaire), and is different on

the remaining six questions of the survey (questionnaire).
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Priedai

1 priedas. Restorany vidaus tvarkos taisyklés aptarnaujan¢iam personalui

Aptarnaujantis personalas

Restorano padavéjas

Restorano administratorius

Kasdienis elgesys

Padavéjas privalo:

1.

dirbti saZiningai ir nepatikéti
savo pareigy vykdymo kitam
asmeniui;

kulttringai ir saZiningai
aptarnauti klientus, buti
paslaugiu;

pateikti klientams iSsamia ir
teisinga informacija apie
patiekaly, gérimy ypatybes,
vartojimo buida, taip pat kita
informacija, kuri domina
klientus;

grieztai laikytis visy kliento
aptarnavimo taisykliy;

su apsilankiusiais artimaisiais ir
draugais bendrauti ne ilgiau
kaip 3 min. ir tik tuo atveju, kai
néra klienty, laukianciy

aptarnavimo.

Padavé¢jas, prie§ pradédamas darba,

privalo:

atvykti i darbo vieta tiksliai
darbo grafiko nustatytu laiku;
dalyvauti ,,penkiaminutése*;
Zinoti valgiara$¢ius, gérimy ir
vynuy sarasus, nuolat pasitikrinti,

ar bare ir virtuvéje yra visi

Administratorius privalo:

1.

atsakingai tikrinti
aptarnaujancio personalo
pasiruosima atidaryti restorana,
tikrinti Svara ir tvarka pries
atidarant/uzdarant restorang ir jo
darbo metu bei atlikti
atitinkamus Zymejimus
zurnaluose;

atidZiai priziuréti Svara visose
restorano patalpose, dalyvauti
restorano tvarkymuose;
uztikrinti apSvietimo, reklamos,
ventiliacijos, oro
kondicionavimo, vaizdo ir garso
aparatiiros {jungima ir i§jungima
reikiamu laiku;

atsakingai priziuréti patalpy,
{rangos, inventoriaus ir kito
turto bukle, be iSlygu
kontroliuoti, kad turtas biity
naudojamas tik pagal paskirti,
taip pat saugoti nuo vagysciy,
ty€inio gadinimo;

maloniai bendrauti su jmonés
klientais, interesantais,
partneriais ir darbuotojais gyvai
ir telefonu. Sis bendravimas

apima informacijos apie imong¢
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produktai, kurie surasyti
valgiarastyje;

4. pasidometi, ar vyksta kokios
nors akcijos;

5. Zinoti, kokie renginiai ar
banketai ta diena
organizuojami;

6. sutvarkyti ir paruosti darbo
vieta:

a) nuvalyti stalus, staly ir kédziy kojas;

b) iSvalyti ir pripildyti prieskonines;

¢) nepriekaiStingai nuvalyti jrankius;

d) pridéti servetéliy 1 stovelius;

e) sutvarkyti ir paruosti darbui servantus
(spinteles, kuriose dedami stalo irankiai,

servetéles).

Padave¢jas, baigdamas darba, privalo:

1. nepalikti darbo vietos tol, kol
neiSeis paskutinis klientas;

2. pabaiges darba, kruopsciai ir
atidZiai sutvarkyti restorano
sale:

a) atidZiai nurinkti visus indus;
b) Svariai nuvalyti staly pavirSius.

3. paruosti darbo vieta kitai
pamainai, palikti ja Svarig ir
tvarkinga;

4. persirengti ir eiti namo,
galutinai baigus darbg ir

sutvarkius sale.

bei jos paslaugy suteikima,
paslaugy klientams sitilyma,
informacijos tarp klienty ir kity
darbuotojy perdavima;

6. uztikrinti klienty aptarnavima
pagal standartus;

7. organizuoti bei tinkamai
paskirstyti darbuotojy darba
restorano saléje, uztikrinti, kad
klientai likty patenkinti;

8. lanksciai spresti iSkilusias
problemas, neleisti, kad
nesusipratimai peraugty |
konfliktus (tarp darbuotojy, tarp
klienty arba tarp klienty su
darbuotojais);

9. pasirtupinti reikiamu darbuotoju
skai¢iumi, prekiy, irangos bei
indy kiekiu per banketus.
UZtikrinti banketo
1gyvendinima, vadovaujantis
kliento norais bei jmonés
standartais;

10. palikdamas salg, paskirti
atsakinga padavéja, kuris

sutikinéty klientus.

Padavéjas atsakingas uz:
1. laiku patiektus kokybiskus
patiekalus, gérimus;

2. aukSta paslaugy kokybe;

Administratorius atsakingas uz:
1. aptarnaujancio personalo darbo
organizavima ir kontrole

(priziuri, kaip ir ar tinkamai yra
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démesinguma;

kultiiringa ir paslaugy klienty
aptarnavima;

teisinga informacijos pateikima
klientams;

Svara ir tvarka darbo vietoje;
Svarius jrankius;

Svarius stalus ir staly kojas;

A S

tai, kad visada ant staly biity
servetéliy;

10. teisingg atsiskaityma su
lankytojais;

11.

12.

darba su R-keeper programa;
tai, kad bty iSsaugoti ir sutapty
kasos aparato Cekiai, pinigai ir
terminalo ¢ekiai;

13.
14.

R-keeper programos korteles;
darbo atlikima, nepazeidZiant
higienos reikalavimuy;

15. tinkama darbo laiko naudojima,
netinginiaujant ir darant ne tai,
kas biitina, ir darbo drausmeés
pazeidimus;

16. darbo vietoje esanciy patikéty
materialiniy vertybiy sauguma,
Jju prieziura;

17. patikétus darbo drabuZius.

aptarnaujami klientai, o jei
aptarnaujantis personalas ka

nors daro netinkamai — pataiso,

pamoko);
2. bankety jgyvendinima;
3. S$varos restorane uztikrinima;
4. restorano materialiniy vertybiy

iSsaugojima.

ISva

izda

Padavéjas privalo laikytis Siy iSvaizdos
reikalavimy:
1 iy
tvarkinga Sukuosena
(draudziama Sukuotis restorano
sal¢je); jei plaukai pusilgiai ar

ilgi, tai jie privalo buti suriSti;

Administratorius privalo laikytis Siy
iSvaizdos reikalavimy (grieZtesni nei
padavéjui):

1 e
tvarkinga Sukuosena

(draudziama Sukuotis restorano

sal¢je);
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2. saikingas makiazas, neryskiis
lipu dazai;

3. saikingai naudojami kvepalai;

4. malonus burnos kvapas, sveiki,
prizitréti dantys;

5. Svaris nagai ir panages, lakas
bespalvis (privaloma daznai
plauti rankas);

6. tvarkingi, higienos
reikalavimus atitinkantys darbo
drabuZiai:

a) Svari, iSlyginta palaidiné (antra atsarginé
palaidin¢ privalo biiti restorano
drabuZinéje);

b) Svari, iSlyginta prijuoste;

¢) Svarios, islygintos juodos kelnés;

d) tvarkingai suriSta kaklaskar¢;

e) isegta i plaukus raudona roZz¢, jei bitina
(priklauso nuo restorano tipo).

7. draudZiama neSioti papuosalus,
iSskyrus vestuvinj Zieda bei
nedidelius auskarus;

8. isegta varding kortel¢;

9. tvarkingi, Svariis, patogis,
uzdaru priekiu juodi batai;

10. padavejo rankSluostélis
(padavéjas privalo ji visada
turéti su savimi, jis turi biti
Svarus, daZznai kei¢iamas);

11. raSiklis ir uZraSy knygele.

2. saikingas makiazas, nerySkus
lipu dazai;

3. saikingai naudojami kvepalai;

4. malonus burnos kvapas, sveiki,
prizitréti dantys;

5. ypac Svaris nagai ir panages,
lakas bespalvis (privaloma
daznai plauti rankas);

6. tvarkingi, higienos reikalavimus
atitinkantys darbo drabuZiai:

a) Svari, iSlyginta palaidiné (antra atsarginé
palaidiné privalo biti restorano
drabuzinéje);

b) Svarus, iSlygintas sijonas arba kelnés;
tvarkingai suriSta kaklaskare;

c) isegta 1 plaukus raudona rozé¢, jei butina
(priklauso nuo restorano tipo).

7. draudZiama neSioti papuosalus,
iSskyrus vestuvini Zieda bei
nedidelius auskarus;

8. 1segta vardin¢ kortelé;

9. tvarkingi, Svaris, patogs,

uzdaru priekiu juodi batai.
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2 priedas. Restorany vidaus tvarkos taisyklés visiems darbuotojams

Privaloma

Draudziama

Visi darbuotojai privalo:

1.

grieztai laikytis darbo vietoje
visuotinai priimty elgesio
normy ir tarpusavio santykiy
reikalavimuy;

bendraudami su klientais,
rodyti jiems démesi, biti
mandags ir atidas, iSsiaiSking
ju tikslus ir pageidavimus,
padéti. Kai darbuotojas
nekompetentingas spresti
kliento problema, jis turi
nurodyti, kas tai galéty
padaryti;

vengti restorano patalpose
nereikalingo triuk§Smo;

saugoti savo ir nekenkti kity
darbuotojy sveikatai, mokeéti
saugiai dirbti, Zinoti ir vykdyti
saugos darbe norminiy akty,
imonés darby saugos
instrukciju reikalavimus;

ateiti 1 darba nustatytu laiku.
Jeigu i darba neateinama dél
svarbiy priezascCiy (liga, avarija,
nelaimingas atsitikimas ar pan.)
pranesti apie tai kaip galima
greiciau tiesioginiam vadovui
ar jstaigos administracijai;
tinkamai atlikti pavesta darba;
darbuotojai privalo einamasias
darbo uzduotis atlikti iki darbo

dienos pabaigos;

Visiems darbuotojams draudziama:

1.

darbo metu vartoti alkoholinius
geérimus, kitas toksines ar
narkotines medZiagas;

biiti neblaiviems arba
apsvaigusiems nuo narkotiniy,
toksiniy medZiagy ar
medicininiy preparaty;

kam nors perduoti prekes,
gaminius, medZiagas, kol uz jas
nesumokeéta;

restorano administracinése
patalpose be restorano vadovo
ar jo igalioty asmeny leidimo
naudotis imonei priklausancia
technika (kompiuteriais,
telefonais, faksais, dauginimo ir
spausdinimo technika ir pan.)
savo asmeniniams poreikiams.
Darbuotojai privalo taupiai
naudoti medZiagas,
kanceliarines priemones,
inventoriy, tausoti baldus,
patalpas, kita turta.

restorano patalpose ir
teritorijoje garsiai Siikauti,
triukSmauti;

aptarnaujanciam personalui,
atidirbusiam savo darbo
pamaina, likti restorane,

linksmintis.
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10.

11.

12.

savarankiskai vykdyti savo
darba ir prisiimti uz darba
atsakomybe;

palaikyti tvarka ir Svara darbo
vietoje;

baigus darba palikti savo darbo
vieta tvarkinga, irenginius ir
aparatiira — veikiancius
(nesugadintus);

atsakingai laikytis nustatytos
materialiniy vertybiy ir
dokumenty saugojimo tvarkos,
saugoti imonés turta;

leiti ir iSeiti i$ restorano tik per

tam tikslui irengta pra¢jima.
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3 priedas. RESTORANO DARBUOTOJU ANKETA:

Mykolo Romerio universiteto vieSojo administravimo fakulteto studenté atlieka
tyrimg, kurio metu siekiama iSsiaiSkinti vieSojo maitinimo jstaigy (restorany) darbuotojy ir
klienty santykio bei aptarnavimo kultiiros ypatumus. Si anketa yra anoniminé, o Jusy
dalyvavimas apklausoje yra labai svarbus kuriant efektyvesne ir kokybiSkesne klienty

aptarnavimo kultiira.

1. Kaip manote, kas labiausiai paskatina klienta sugriZti i mégstama restorana:
a) mandagus, nepriekaiStingas aptarnavimas;

b) jauki aplinka ir interjeras;

c) ypatingai gardis patiekalai ir gérimai;

d) priimtinos, nedidelés kainos.

2. Jusy nuomone, kurie i§ Zemiau nurodyty aptarnavimo etapy klientui yra patys svarbiausi,
susidarant nuomong apie aptarnaujanti personala:

a) aptarnaujancio personalo sutikimas, vos {€jus Jums i restorana;

b) pasodinimas prie stalo;

¢) uzsakymo priémimas;

d) patiekaly ir gérimy patiekimas;

e) indy nurinkimas;

f) saskaitos atneSimas.

3. Kas labiausiai lemia kliento teigiama poziiiri i aptarnaujanti personala:
a) kalbos etiketas;

b) tvarkinga apranga;

c) tinkama laikysena;

d) nepriekaiStingas elgesys.

4. Jusy nuomone, kuriuos i§ Zemiau nurodyty aptarnaujancio personalo veiksmy ir
sugebe¢jimy klientas labiausiai vertina:

a) bendravima;

b) mandaguma;

¢) aptarnavimo jgudzius;

d) nora padéti klientui (paslauguma);

e) informacijos suteikima;
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f) aptarnavimo operatyvuma.

5. Jusy nuomone, kurie i§ Zemiau pateikty aptarnaujancio personalo veiksmy labiausiai
erzina klientg restorane:

a) ilgai laukiama, kol atne$ meniu;

b) ne itin tiksliai Zino restorano gérimy ir valgiy asortimentg ir negali patarti, kg iSsirinkti;

c) ilgai neSamas uZsakymas;

d) patiekalai atneSami ne vienu metu;

e) atneSami ne tie gérimai ar valgiai;

f) valgiai atneSami Salti;

g) netinkamai nurenkami indai;

h) ilgai laukiama saskaitos.

6. Kas, Jiisy nuomone, daZniausiai sudaro neigiama poZiiiri apie aptarnaujanti personala:
a) arogantiSkas ir nemalonus tonas, bendraujant su lankytojais ar kolegomis;

b) nereikalingas plepéjimas ir asmeniniai pokalbiai su kolegomis restorano saléje;

¢) kivircijimasis su kolegomis lankytoju akyse;

d) kity lankytoju ar kolegy apkalb¢jimas;

e) valgymas, gérimas, kramtymas, rikymas, Sukavimasis, nosies Snypstimas lankytoju

akivaizdoje.

7. Kaip manote, ar aptarnaujancio personalo elgesio kultiira lemia kokybiska aptarnavima,
dél kurio klientas sugriZta i restorang dar karta:

a) taip;

b) ne;

) neZinau.

8. Jusy nuomone, kas priversty klienta pasibjauréti restoranu, kad { ji dar karta nebenoréty
sugrizti:

a) rasty maiste plauka;

b) stalo jrankiai ar 1ékStés biity neSvarts;

¢) pamatyty, kad vir¢jas ruosia maista nesiploves rankuy;

d) neskanus maistas.
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9. Kaip manote, ar perdétas ir ne itin natiiralus aptarnaujancio personalo mandagumas erzina

klienta:

a) taip;
b) ne;

¢) nezinau.

10.

a)
b)

c)

11.

a)
b)
c)
d)

12.

b)
c)

13.

a)
b)

c)

Ar manote, kad klientas visada teisus:
taip;
ne;

nezinau.

Kokia turéty biiti aptarnaujancio personalo reakcija | nepagarby kliento elgesi:
nekreipti | tai démesio;

paprasyti kito padavéjo, administratoriaus ar barmeno pasikeisti;

atsakyti taip pat nepagarbiai;

mandagiai paaiSkinti, kad toks kliento elgesys yra nepagarbus.

Ar etiketo taisykliy laikymasis gerina tarpusavio darbuotojy santykius:
taip;
ne;

nezinau.

Ar darbe biitina darbo drausmé ir darbo vidaus taisykliy laikymasis:
taip;
ne;

nezinau.

14. Ar restorano vidaus tvarka ir drausme atsispindi klienty aptarnavime:

a) taip;
b) ne;

C) neZinau.

15. IS kokiy dalyky, Jisy nuomone, klientas susidaro nuomong (teigiama/neigiama) apie

restorana, kuriame pirma karta apsilanke:

a) aptarnavimo;
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b) virtuvés;

c¢) bendros restorano aplinkos, interjero;

d) patiekaly ir gérimy kainy.

16. Ar klientui svarbi nepriekaiStinga Svara ir tvarka restorane:

a) taip;
b) ne;

¢) neZinau.

17. Ar klienta suerzinty, papiktinty akivaizdi netvarka restorane (dulkés ant lempos gaubto,

palanges, neSvarumai ant stalo koju, neplauti langai, supléSytas baldy audinys):

a) taip;
b) ne;

) neZinau.

18. Jusy lytis:
a) moteris;

b) vyras.

19. Jusy amzius:
a) 18-29;
b) 30-39;
c) 40-49;
d) 50-59;
e) 60-69;
f) 70-79.

Dékojame uZ Jiisy atsakymus.

68



4 priedas. RESTORANO LANKYTOJU ANKETA:

Mykolo Romerio universiteto vieSojo administravimo fakulteto studenté atlieka
tyrimg, kurio metu siekiama iSsiaiSkinti vieSojo maitinimo jstaigy (restorany) darbuotojy ir
klienty santykio bei aptarnavimo kultiiros ypatumus. Si anketa yra anoniminé, o Jusy
dalyvavimas apklausoje yra labai svarbus kuriant efektyvesne ir kokybiSkesne klienty

aptarnavimo kultiira.

1. Kas Jus labiausiai paskatina sugrizti { savo mégstama restorana:
a) mandagus, nepriekaiStingas aptarnavimas;
b) jauki aplinka ir interjeras;

c) ypatingai gardis patiekalai ir gérimai;

d) priimtinos, nedidelés kainos.

2. Kurie i§ Zemiau nurodyty aptarnavimo etapy Jums yra patys svarbiausi, susidarant
nuomong apie aptarnaujanti personala:

a) aptarnaujancio personalo sutikimas, vos {€jus Jums i restorana;

b) pasodinimas prie stalo;

¢) uzsakymo priémimas;

d) patiekaly ir gérimy patiekimas;

e) indy nurinkimas;

f) saskaitos atneSimas.

3. Kas, Jusy nuomone, labiausiai lemia teigiama poZiiiri { aptarnaujanti personala:
a) kalbos etiketas;

b) tvarkinga apranga;

c) tinkama laikysena;

d) nepriekaiStingas elgesys.

4. Kuriuos i§ Zemiau nurodyty aptarnaujanc¢io personalo veiksmy ir sugebéjimu labiausiai
vertinate:

a) bendravima;

b) mandaguma;

¢) aptarnavimo jgudzius;

d) nora padéti klientui (paslauguma);

e) informacijos suteikima;

69



f) aptarnavimo operatyvuma.

5. Kurie i§ Zemiau pateikty Jus aptarnaujancio personalo veiksmy labiausiai erzina restorane:

a) ilgai laukiama, kol atne$ meniu;

b) ne itin tiksliai Zino restorano gérimy ir valgiy asortimenta ir negali patarti, kg iSsirinkti;
c) ilgai neSamas uZsakymas;

d) patiekalai atneSami ne vienu metu;

) atneSami ne tie gérimai ar valgiai;

f) valgiai atneSami Salti;

£) netinkamai nurenkami indai;

h) ilgai laukiama saskaitos.

6. Kas, Jusy nuomone, dazniausiai sudaro neigiama poZilir] apie aptarnaujantj personala:
a) arogantiSkas ir nemalonus tonas, bendraujant su lankytojais ar kolegomis;

b) nereikalingas plep¢jimas ir asmeniniai pokalbiai su kolegomis restorano saléje;

¢) kivircijimasis su kolegomis lankytoju akyse;

d) kity lankytoju ar kolegu apkalbé¢jimas;

e) valgymas, gérimas, kramtymas, rikymas, Sukavimasis, nosies Snypstimas, lankytoju

akivaizdoje.

7. Kaip manote, ar aptarnaujancio personalo elgesio kultiira lemia kokybiska aptarnavima,
dél kurio sugriZztama i restorang dar karta:

a) taip;

b) ne;

¢) neZinau.

8. Kas Jus priversty pasibjauréti restoranu, kad 1 ji dar karta nebenorétumete sugrizti:
a) rastumeéte maiste plauka;

b) stalo jrankiai ar 1ékstés buity neSvaris;

¢) pamatytume, kad vir¢jas ruoSia maista nesiploves rankuy;

d) neskanus maistas.

9. Ar perdétas ir ne itin natiiralus aptarnaujancio personalo mandagumas erzina:
a) taip;
b) ne;
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¢) neZinau.

10. Ar manote, kad klientas visada teisus:
a) taip;
b) ne;

C) neZinau.

11. Kokia turéty biiti aptarnaujancio personalo reakcija i nepagarby kliento elgesi:
a) nekreipti | tai démesio ir aptarnauti klienta;

b) paprasyti kito padavejo, administratoriaus ar barmeno pasikeisti;

c) atsakyti taip pat nepagarbiai;

d) mandagiai paaiskinti, kad toks kliento elgesys yra nepagarbus.

12. Ar restorano vidaus tvarka ir drausme atsispindi klienty aptarnavime:
a) taip;
b) ne;

¢) neZinau.

13. I8 kokiy dalyky susidarote nuomong (teigiama/neigiama) apie restorang, kuriame pirma
karta apsilankéte:

a) aptarnavimo;

b) virtuveés;

c) bendros restorano aplinkos, interjero.

d) patiekaly ir gérimy kainy.

14. Ar nepriekaiStinga Svara ir tvarka restorane Jums svarbi:
a) taip;
b) ne;

¢) neZinau.

15. Ar Jus suerzinty, papiktinty akivaizdi netvarka restorane (dulkés ant lempos gaubto,
palangés, neSvarumai ant stalo koju, neplauti langai, supléSytas baldy audinys):

a) taip;

b) ne;

C) neZinau.
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16. Jusy lytis:
a) moteris;

b) vyras.

17. Jusy amzius:
a) 18-29;
b) 30-39;
c) 40-49;
d) 50-59;
e) 60-69;
f) 70-79.

Dékojame uZ Jiisy atsakymus.
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5 priedas. y* pasiskirstymo désnio o lygmens Kritinés reikimés

n-1 Lygmuo o

0,1 0,05 | 0,01
1 2,71 | 3,84 |6,64
2 4,60 |5,99 |9,21
3 6,25 7,82 |11,34
4 7,78 19,49 | 13,28
5 9,24 | 11,07 | 15,09
6 10,64 | 12,59 | 16,81
7 12,02 | 14,07 | 18,48
8 13,36 | 15,51 | 20,09
9 14,68 | 16,92 | 21,67
10 15,99 | 18,31 | 23,21
11 17,28 | 19,68 | 24,72
12 18,55 | 21,03 | 26,22
13 19,81 | 22,36 | 27,69
14 21,06 | 23,68 | 29,14
15 22,31 | 25,00 | 30,58
16 23,54 126,30 | 32,00
17 24,77 | 27,59 | 33,41
18 26,00 | 28,87 | 34,81
19 27,20 | 30,14 | 36,19
20 28,41 | 31,41 | 37,57
21 29,62 | 32,67 | 38,93
22 30,81 | 33,92 | 40,29
23 32,01 | 35,17 | 41,64
24 33,20 | 36,42 | 42,98
25 34,38 | 37,65 | 44,31
26 35,56 | 38,89 | 45,64
27 36,74 | 40,11 | 46,96
28 37,92 | 41,34 | 48,28
29 39,09 | 42,56 | 49,59
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