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IVADAS

Temos aktualumas. Svetingumo sektorius — vienas i§ sparCiausiai auganciy paslaugy
sektoriy pasaulyje. Lietuvoje paslaugy sektorius sudaro 2 proc. BVP ir turi tendencija augti
(OzZeliené ir kt., 2020). Norint uztikrinti teikiamy paslaugy kokybe ir maitinimo sektoriaus plétra,
bitina atsizvelgti ir j tai, kad jai butini kvalifikuoti darbuotojai, kurie biity linke bendrauti ir
iSpildyti apsilankanciy klienty likesCius. Vartotojo teigiamg patirtj daznai formuoja ir
svetingumas, kuris yra neatsiejamas nuo paslaugy sektoriaus. Svetingumas néra vienareikSmé
samprata — ji priklauso nuo kultiiriniy, socialiniy bei technologiniy veiksniy ir neretai biina
skirtingai suvokiama vadovy, darbuotojy ir klienty — vartotojy.

Iprastai svetingumo srities darbuotojus Lietuvoje rengia profesinio ir darbo rinkos
mokymo centrai bei kolegijos, taiau darbdaviai vis tiek kelia kvalifikuotos darbo jégos trikumo
ir nepakankamy kompetecijy problemas (Ozeliené ir kt. 2020). Maitinimo sektoriaus vadovai taip
pat atlieka svarby vaidmenj formuojant svetingumo standartus, ugdant darbuotojus ir diegiant
inovacijas, todél jy pozitris leidzia geriau suprasti, kaip svetingumas vystomas ir suprantamas
praktikoje.

Kintantys vartotojy lukesc¢iai bei besikeiciancios darbuotojy kartos tiesiogiai veikia
paslaugy kokybe ir klienty lojaluma. Inovacijy ir technologijy integracija taip pat keicia tradicinj
svetingumo suvokimg — tiek darbuotojy darbo pobidj, tiek kliento gaunamg patirtj. Todé¢l biitina
analizuoti svetingumo sampratg kompleksiskai — ne tik kaip teoring sgvoka, bet ir kaip dinamiska
reiSkinj, kuris formuojasi skirtingy veiksniy sgveikoje.

Temos iStirtumas Lietuvoje. Svetingumo savoka ir nuo jos neatsiejamas vertybes
nagrinéjo Jasilionyté (2022), aspektus i§ kuriy susidaro svetingumas aptaria Grecevicius ir kt.,
(2002) bei Svetikiené (2002), kuri i$skiria svetinguma, kaip privalomajj bruoZa apgyvendinimo ir
maitinimo paslaugas teikian¢ioms jmonéms. Apgyvendinimo sektoriaus svetinguma nagrinéja
Vandyté (2023) bei Bal¢itnaité ir Valiaugiené (2019), siejancios svetinguma ir siilomas paslaugas
apgyvendinimo sektoriuje su sveciy poreikiy patenkinimu. Apie nagrinéjamg savoka konkreciai
maitinimo sektoriuje informacijos nepavyko rasti.

Svetingumo sgvoka uzsienyje nagrinéta placiau nei Lietuvoje, Page ir Connell (2006)
apibrézia svetinguma kaip pojiicius ir patirt], Kuraesin (2021) svetinguma i$skiria kaip paslaugos
biida, kuris orientuotas i vartotojo pasitenkinimg neatsiejamag nuo restorany, turizmo sektoriaus.
Surajaya (2020) pabrézia, kad didZiausias svetingumo iSraiSkos tikslas yra suteikti geriausig
galima paslaugg sveciui nesitikint jokio atlygio. leSkant tikslesnés informacijos apie biitent

maitinimo sektoriuje vyraujantj svetinguma nepavyko rasti jokiy Saltiniy.



Moksliné problema. Nepakankamai iSanalizuota, kaip svetingumo samprata suvokiama
ir tatkoma maitinimo sektoriaus darbuotojy kasdienéje veikloje bei kokie pagrindiniai i$Siikiai kyla
siekiant uztikrinti atitinkamg svetingumo lygj, atsizvelgiant | skirtingy klienty poreikius ir
darbuotojy pasirengima.

Tyrimo objektas: Svetingumo samprata maitinimo sektoriuje.

Tyrimo dalykas: Maitinimo jstaigy vadovy suvokimas apie svetinguma, darbuotojy
specifika, klienty poreikius ir inovacijy svarbg.

Tyrimo tikslas: ISsiaiSkinti vadovy poziiirj ] svetingumo sampratg ir jos raiskg maitinimo
sektoriuje.

Tyrimo uZdaviniai:

e [Sanalizuoti svetingumo sampratg ir jos reik§me¢ maitinimo sektoriuje

o Atskleisti vartotojy lukescius ir elgsenos ypatumus svetingumo paslaugy kontekste.

e ISanalizuoti darbuotojy karty (Y ir Z) charakteristikas ir jy galimas sgsajas su svetingumo
raiska.

e Apklausus maitinimo sektoriaus vadovus i$siaiskinti svetingumo samprata, poziiirj j
inovacijy ir technologijy taikyma svetingumo praktikai maitinimo sektoriuje

Mokslinis naujumas / teorinis reik§mingumas. Tyrimo mokslinis naujumas pasireiskia
tuo, kad svetingumo samprata analizuojama i§ maitinimo sektoriaus vadovy perspektyvos ir yra
nagrin¢jama kompleksiSkai, susiejant tris esminius aspektus: darbuotojy karty ypatumus, vartotojy
lukescius ir inovacijy jtaka. Dauguma ankstesniy tyrimy koncentruojasi i klienty patirtis arba
darbuotojy elgsena, taciau vadovy pozitiris — kaip strateginis svetingumo formavimo ir valdymo
veiksnys — néra pla¢iai nagrinétas. Tyrimas prisideda prie svetingumo sampratos gilinimo,
analizuojama, kaip svetingumo principai yra suvokiami ir taikomi praktikoje maitinimo sektoriuje,
teorija praturtinama jzvalgomis apie vadovy vaidmenj kuriant svetingumo kultiirg organizacijoje.

Tyrimas praturtina svetingumo teorinius pagrindus, analizuodamas svetingumo poveikj
klienty patir¢iai ir aptarnavimo kokybei maitinimo sektoriuje. Jis pateikia jzvalgas apie
svetingumo patirties valdyma restoranuose, kavinése bei kitose maitinimo jstaigose, padédamas
identifikuoti veiksnius, lemiancius s¢kmingg klienty aptarnavima. Be to, tyrimas gali biiti
naudingas paslaugy valdymo, vartotojy elgsenos ir svetingumo industrijos tyrimy plétrai,
suteikdamas praktiniy rekomendacijy, kaip stiprinti svetingumo iSraiSkg maitinimo sektoriuje.

Duomeny rinkimo metodai:

Mokslinés literatliros analizé — analizuoti su svetingumo paslaugomis ir maitinimo
sektoriumi susij¢ moksliniai straipsniai, Knygos

Pusiau struktiiruoti interviu - pries interviu atlikimg tyréjas parengia tam tikrus klausimus,

kurie leidZia numatyti interviu eigg, taciau tyrimo metu tyréjas turi teis¢ uzduoti papildomus



klausimus, kurie padeda iSsamiai iSsiaiSkinti tyrimo dalyviy pozitirius analizuojama tematika
(Zydzitinaité, Sabaliauskas, 2017).

Duomenuy analizés metodai:

Kokybiné turinio analizé — surinkti pusiau struktiruoty interviu duomenys Yyra
analizuojami identifikuojant pagrindines temas, sgvokas ir pasikartojanc¢ius modelius, siekiama
atskleisti svetingumo sampratos suvokima, darbuotojy elgseng ir vartotojy patirtj.

Darbo struktira:

Magistro baigiamajj darbg sudaro trys dalys. Pirmoje teorinéje dalyje analizuojama
svetingumo samprata, vartotojo lojalumas ir jo lukesciai svetingumo sektoriuje. Antroje teorinéje
dalyje nagrinéjami $io sektoriaus X ir Y karty darbuotojai, pateikiami jy skirtumai ir panasumai,
aptariama inovacijy savoka ir jy poreikis svetingumo sektoriuje. Tiriamojoje (trecioje) dalyje
aprasoma tyrimo metodologija ir pristatomi tyrimo duomenys — pagrindinés Kkategorijos ir
subkategorijos iSry$kéjusios analizuojant interviu su aStuoniaiS Maitinimo jstaigy vadovais.

Magistro baigiamasis darbas baigiamas iSvadomis ir rekomendacijomis.



1. SVETINGUMO SAMPRATA

1.1 Svetingumo savokos apibrézimas

Svetingumas, kaip teigia Jasilionyté (2022), tai nuoSirdus sveCiy priémimas ir

aptarnavimas, rySys tarp svecio ir Seimininko. Nuo to neatsiejamos ir vertybés — principai, kuriais

vadovaujamasi dirbant. Sékmingo svetingumo pagrindas, anot autorés, tai nuosSirdus, draugiskas

ir ypatingai pagarbus bendravimas su klientais ir kolegomis. Vertybés, kuriomis planuojama

vadovautis veikiant, kuriant ir vykdant svetingumo veiklg ypatingai svarbios.

Zemiau pateikiamoje lenteléje iSvardinamos pagrindinés zmogaus vertybés, kurios

neatsiejamos nuo svetingumo (Jasilionyté, 2022).

1 lentelé. Zmogaus vertybés ir svetingumas

Vertybé

Paaiskinimas

Démesingumas

Gebéjimas atsigrezti | kita, suteikti pagalba, stebéti aplinkg ir

pasaulj. Geranoriski veiksmai kyla i§ démesingumo.

Mandagumas/paslaugumas

Geb¢jimas laikytis tam tikroje kultiiringje terp¢je priimty
tinkamo elgesio normy, malonus bendravimas bei rafinuotos
manieros. Tai menas pasakyti ,praSom® ir ,acéii*“. NuoSirdus

elgesys, kilnumas, t. y. Zavus menas jtikti, yra pati geriausia

investicija.

Padorumas Gebe¢jimas elgtis sgziningai ir teisingai. Padorumas leidzia iSsaugoti
pagarba.

Prisitaikymas Nesistengiant  prisitaikyti prie kintan¢iy aplinkos salyguy,
nezengiama j priekj. Svetingumo sektoriuje s¢kmé daznai priklauso
nuo misy gebe¢jimo prisitaikyti.

Optimizmas Kartais sunku i§vengti nesekmiy. Biitent jos parodo galimybiy ribas,
verCia 1iSlikti budriais, neleidzia iSpuikti. Kai nusiteikiame
optimistiSkai, sunkumai tampa lengviau jveikiami, o kiekvienas
pralaiméjimas ugdo miisy stiprybe.

Dékingumas/atsakymas  j | Dékingumas:

padéka. »ACil, kad apsilankéte “, ,,Acil, kad atvykote®™, ,,Dziaugiuosi

galédamas (-a) padéti®, ,,Lauksime vél atvykstanciy®, ,,KvieCiame
vel uzeiti®, ,,Linkime grazios dienos, malonios vieSnagés*

Atsakymas | padéka:




»Prasom.*“ , , Buvo malonu.“, ,,Linkime grazios dienos.*

Darna ir vienybé Kartu esanti komanda yra stipri ir gali nuveikti daugiau nei vienas.
Grupé gabiy Zmoniy bus tik nedrausminga banda, jei jos nejungs

vienybés dvasia.

Saltinis: Jasilionyté, 2022.

Pagrindinés vertybés, neatsiejamos nuo svetingumo, yra démesingumas, padorumas,
mandagumas, optimizmas, prisitaikymas, dékingumas bei komandiné¢ darna. Sios savybés ne tik
kuria malonig patirtj sveCiams, bet ir uztikrina veiklos sékminguma svetingumo sektoriuje.
Vertybeés, tokios kaip nuoSirdumas ir gebéjimas prisitaikyti, leidzia ne tik jveikti sunkumus, bet ir
stiprinti tarpusavio rysius su klientais bei kolegomis, formuojant ilgalaikj pasitikéjimg ir pagarba.
Verslo s¢kmé priklauso nuo draugisko bendravimo, principingumo ir vertybiy laikymosi.

Svetingumo verslas, anot Jasilionytés (2022), yra reikalingas atliepti lankytojy, miesto
sveciy poreikius ir uztikrinti geriausias jmanomas emocijas, prisiminimus. Viena i§ svarbiausiy
aptarnavimo srityje paslaugy - pardavimas yra nejmanomas be tiesioginio vartotojo dalyvavimo,
todél svetingumo versle vartotojas yra vadinamas sveciu. Sio verslo pagrindiné veiklos kryptis ir
dabar liko ta pati — atliepti lankytojy, sveciy, poreikius ir atitikti keliamus likesc¢ius.

Moksliniuose Saltiniuose pateikiama svetingumo sgvoka daznai tampa diskusijy objektu,
kadangi bandant konkretizuoti svetingumo sgvoka daznai kyla abejoniy, pasitaiko ir netikslumy.
Siame skyriuje Zemiau pateikiama lentel¢, leidZia suprasti kiekvieno autoriaus aiskinama

svetingumo sgvoka.

2 lentelé. Svetingumo sgvokos samprata

Autorius, metai Svetingumo savoka

C. W. Barrows Svetingumas rei§kia lankytojy, sveciy, svetimSaliy dosny bei

T. Powers (2009) geranoriSkq priémimg.

A. Morrison, Svetingumas parodo Seimininko nuoSirdumg priimant ir pasitinkant
K O‘Gorman jvairaus socialinio sluoksnio ir kultiiros svecius, nepazjstamus Zmones.
(2006)

St. J. Page, Svetingumas apima turisto kaip keliautojo patyrimgq, vartojant maistg,
J. Connell gérimus ir naudojantis apgyvendinimo paslaugomis uz gyvenamosios
(2006) vietos riby. Svetingumas taip pat apima veiklas, kurios sukuria daugybe

rysiy, pasireiSkian¢iy komercinéje, socialinéje ir privacioje srityse.




C. Lovelock Svetingumas — jvairiis veiksmai, padedantys klienty vizitus padaryti
(2005) malonesnius, pasiriipinti visais jy pageidavimais ir sutikti juos kaip

laukiamus svecius.

C. W. Barrows ir | Svetingumas apima visas verslo ir paslaugy sritis, kur svarbiausias tikslas

kt., (2002) — aptarnauti lankytojus arba klientus uz jy namy riby.
P. Slattery Pagrindiné svetingumo funkcija yra sukurti santykius, pasikeiCiant
(2002) prekémis ar paslaugomis, ne tik materialinémis, bet ir simbolinémis. Tai

vyksta tarp dviejy Saliy - svetingumo paslaugas teikianciyjy ir svetingumo

paslaugas vartojanciyjy.

I. Svetikiene, Svetingumas — tai apgyvendinimo ir maitinimo paslaugas teikianciy
(2002) imoniy (vieSbuliy, restorany ir kt.) privalomas bruoZas, pagal kurj |
turizmo paslaugy vartotoja turi biiti Zitirima kaip j svecia, o jmonés veikla
organizuojama taip, kad geriausia biity patenkinami atskiry sveciy

segmenty poreikiai.

P. Grecevicius ir | Sveintumas - tai kompleksas apiuopiamy (maistas, gérimai, nakvyné) ir
kt., (2002) neap&iuopiamy (aptarnavimas, atmosfera, jvaizdis) elementy. Sios
paslaugos negali buti teikiamos be tiesioginio vartotojo dalyvavimo
procese. Vartotojas yra ypa¢ svarbus svetingumo versle, todél
neatsitiktinai apgyvendinimo ir maitinimo jstaigose visi klientai yra

vadinami sveciais.

J. Kandampully ir | Svetingumas yra susij¢s su apgyvendinimo ir maitinimo (gérimy ir
kt., (2001) maisto) paslaugy imoniy pasiripinimu sveciais, jy sutikimu. Priémimu ir

vieSnage, taip, kad jie likty visiSkai pasitenkine ir gerai jaustysi.

J. Huyton ir kt., Svetingumas — daugybé veikly, teikian¢iy apgyvendinimg ir / ar maistg
(2001) bei gérimus zmonéms, kurie yra iSvyke i§ namy, nesvarbu, ilgam ar

trumpam laikui

Saltinis: Verbauskien¢, 2014.

Page ir Connell (2006) apibrézia svetinguma kaip turisty pojii€ius ir patirtj, atsirandancius
vartojant maista, gérimus ir naudojantis apgyvendinimo paslaugomis uz gyvenamosios vietos riby.
Morrison ir Gorman (2006) teigimu svetingumas parodo Seimininko nuoSirdumg priimant ir
pasitinkant jvairaus socialinio sluoksnio ir kultiiros svecius, nepazjstamus zmones.

Slattery (2002) pabrézia santykiy svarbg tarp svetingumo paslaugy teikéjy ir vartotojy,
ypac sveciy ar klienty, keiciantis paslaugomis arba prekémis. Jo tyrimai apima socialinj, privaty ir

komercinj sektorius, nagrinéjant jy charakteristikas.
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Huyton ir kt. (2001) teorinéje apzvalgoje galima matyti, kad svetingumo pramong jie
apibudina kaip veikly rinkinj, teikiantj apgyvendinimg ir/ar maistg bei gérimus zmonéms, kurie
yra iSvyke i§ namy, nesvarbu, ar tai ilgalaikis ar trumpalaikis apsilankymas.

Angly kalbos zodyne svetingumas apibréziamas kaip dosnus ir geranoriskas sveciy
priémimas ir vaiSinimas. Cituojant Oksfordo angly kalbos aiskinamajj zodyna, svetingumo (angl.
hospitality) apibrézimas pateikiamas taip: ,,Geranoriskas ir dosnus sveciy, lankytojy bei
nepazjstamyjy priémimas ir vaidinimas (linksminimas)“ Sis apibrézimas atskleidzia, kad
svetingumas yra ne tik materialinis veiksmas (pvz., vaisiy sitilymas), bet ir emociné biisena bei
socialiné norma, skatinanti zmones kurti rySius su kitais, net ir su tais, kuriy jie nepaZzjsta.

Anot Kuraesin (2021), svetingumas yra viena i verslo sri¢iy susijusi su paslaugy
teikimu ir yra neatsiejama nuo tam tikry objekty kaip - restoranai, kavinés ar turizmo sektorius.
Svetingumas pasizymi kaip paslaugos biidas, kuris orientuotas j kliento ar vartotojo
pasitenkinimg. Pagrindinis raktas | s¢kmingg vieSbuciy arba restorany verslg yra ne prabangiis
pastatai, iStaigingas interjeras, o rastas teisingas kelias teikiant nepriekaiStingas svetingumo
paslaugas klientams.

NepriekaiStingas bendravimas su klientu, pasak Kuraesin (2021), tai esminis ir
svarbiausias aspektas pateikiant galuting paslaugg ar produkta. AukSto lygio aptarnavimo
paslaugos yra neatsiejamos nuo svetingumo, o Japonija pasizymi iSskirtiniais pasiekimais $ioje
srityje.

Japonai savo kalboje turi specialy terming svetingumo sgvokai apibiidinti — omotenashi.
Kaip teigia Kuraesin (2021), pagrindinis $io ZodZio konceptas yra suteikti skaniausius valgius bei
aptarnavimo paslaugas sveciams, nuoSirdziai, paliekant geriausius ir jsimintiniausius jspidzius.
Omotenashi tradiciSkai placiai paplites viesbuciuose, restoranuose, japonisSko stiliaus pastatuose,
kuriuose dirba personalas, siekiantis teikti apgalvota, sklandy aptarnavimg svec€iams, kurie tuo
metu yra apsistoj¢. Bitent Sis svetingumo konceptas buvo ypatingai ilgai puosel¢jamas ir
skleidZiamas kaip Japoniskos iSminties ir pagarbos forma (Kuraesin, 2021).

Morishita (2021) nagrin¢jantis svetingumg sampratg, teigia, kad omotenashi — tai
terminas, atitinkantis japoniSkos svetingumo kultliros samprata, atsiradusig i§ ZodZio motenasu
(svetingas priémimas ir pramogos). Savoka apibréziama kaip ,,svetingas poziiiris, elgesys ir
manieros, kurios formuojamos Zmogaus kultiiros ir kity veiksniy“. Omotenashi samprata pagrjsta
japoniSku etiketu, kuris yra iSreiSkiamas nuoSirdZiu priémimu, japony kultiiros puoseléjimu ir
tradicijy skleidimu (Morishita, 2021).

Omotenashi tikslas — suteikti sveciui komfortq ir laime, pasitlant individualizuotq patirtj

kiekvienam sveciui, nesitikint jokio atlygio. Tokia svetingumo iSraiSka pateikiama geranoriSkais
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ir nuoSirdziais aptarnaujancio personalo veiksmais, teikiama spontaniskai, atsizvelgiant |
kiekvieng svecig ir jo poreikius (Morishita, 2021).

Omotenashi yra iSreiSkiamas teikiant paslaugas skirtingais budais. Tai gali biiti démesys
arba mandagumas, paslaugumas, kuris sveCig priverCia pasijausti maloniai ir jaukiai.
Seimininkas, ar kitas atsakingas zmogus, stengiasi sukurti atmosfera, kurioje sveéias jaustysi
patogiai - lyg biity namuose, tuomet puoseléjamas puikus svetingumo jvaizdis ir kliento
pasitenkinimo jausmas gauta paslauga. Dél to, sveciai jauciasi taip, kad vos tik jiems iSvykus i$
Omotenashi kupinos vietos, vél norisi sugrjzti arba pakartoti vizitg ateityje (Kuraesin, 2021).

Dazniausias ir pagrindinis vyraujantis aspektas, kuris leidzia atskirti omotenashi nuo
vakary stiliaus svetingumo, tai kad pastarasis teikdamas svetingumo paslaugas tikisi gauti kazka
mainais, pavyzdziui — arbatpiniginius, pagyrimus. PrieSingai omotenashi svetingumas kyla i$
natiiraliy pagarbos formos tiksly, siekiant padaryti kito Zmogaus patirt] ypatinga, tarsi tai bity
pirmas ir paskutinis kartas, kuomet svecias tai patiria (Kuraesin, 2021).

Identiska omotenashi apibiidinimg pateikia ir Surajaya (2020), pabrézdamas, kad
didziausias svetingumo iSraiSkos tikslas yra suteikti geriausig galimg paslauga nesitikint jokio
atlygio atgal. Malonios smulkmenos, tokios kaip restorany lankytojams pateikiamas vanduo ir §ilti
rank§luosciai prie§ vakarieng, sve€ig nustebina apgalvotu personalo elgesiu. Svetingumas ir
dirbanc¢io personalo démesys bei principai ypac akivaizdziai matomi ryokan (tradiciniuose
japoniSkuose svecCiy namuose ar vieSbuciuose), kaiseki (japoniSkose vakarienés puotose) sado
(arbatos ceremonijose), shinkansen (itin greituose elektriniuose traukiniuose), prekybose
centruose, lektuvuose, visur kur jvyksta aptarnaujancio personalo ir svecio santykis (Surajaya,
2020).

Apibendrinant skirtingas jzvalgas apie svetingumo sgvoka, galima teigti, kad ji turi kelias
svarbias prasmes. Pirmiausia, svetingumas gali biiti suvokiamas kaip verslo sritis, kurig jmoné
naudoja siekdama pritraukti klientus ir teikti jiems auks$tos kokybés paslaugas. Antra, tai yra
bruozas arba savybé, kurj verslas stengiasi turéti. Svetingumas susideda 1§ daugelio aspekty, kurie
gali biti apCiuopiami (gérimai, maistas, nakvynés vieta) arba neapciuopiami (klienty
aptarnavimas, darbuotojy nuoSirdumas, svetinga atmosfera) (Grecevicius ir kt., 2002). Tokios
detalés kaip riipestingumas, geranoriskas sveciy priémimas, rySiy kiirimas ir nuoSirdumas gali
tampti lemiamos, kuomet keliautojai ir sveciai pasirenka vieSbut] nakvynei arba restorang
Jsimintinai vakarienei. Pagrindiné svetingumo savybé ragina Zmones noréti sugrjZti ir patirti tokia
paslaugg dar karta, pasidalinti teigiamais atsiliepimais ir patirtimi su kitais.

Svetingumas apima daugybe ivairiy veiklos sri¢iy - nuo turizmo ir apgyvendinimo iki
maitinimo, restorany, informacijos centry, parody bei kitokiy paslaugy, kurios dazniausiai yra

naudojamos asmeny, kurie keliauja ar yra iSvyke i§ namy trumpesniam ar ilgesniam laikui.
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Svetingumas pagal savo apibrézimg yra bendra Seimininko ir svecio patirtis, parodanti teigiama
paslaugy teikéjy poziiiri, siekiant, kad jy sveciai jaustysi globojami, laukiami ir vertinami (Kim ir
kt., 2020). Svetingumas, kaip teigia Svetikiené (2002), tai apgyvendinimo ir maitinimo paslaugas
teikianciy jmoniy privalomasis bruozas, pagal kurj ] turizmo paslaugy vartotojg zitrima kaip |
sveCig ir jmonés veikla organizuojama taip, kad geriausiai biity patenkinami jvairiis sveciy
poreikiai.

Pasauliniu mastu apgyvendinimo sektorius kiekvienais metais yra vis labiau auganti
paslaugy srities dalis. Paslaugy sektoriuje veikiancios organizacijos skiriasi nuo kity tuo, kad
pasinaudojus paslauga, Siuo atveju — apgyvendinimu, néra suteikiamas joks materialus daiktas
(Vandyté, 2023). Apgyvendinimo jstaigoje vartotojui arba kitaip sveciui, yra suteikiamas
»produktas® — nakvyné, kuri daznai biina su papildomomis paslaugomis siekiant sukurti kuo
didesn¢ naudg paslaugos gavejui. Todél, jie norédami pasinaudoti paslauga neretai atkreipia
démes; ir ] tai, kokias papildomas naudas gaus mokédami tg pacig kaing. Sveciai tikisi, kad
naudojimasis paslauga bus paprastas, o iSkilus klausimams jie lengvai ras budy, kaip susisiekti su
paslaugos tiekéju ir juos iSspresti (Vandyte, 2023).

Renkantis paslaugos tiekéja, klientai renkasi i§ keliy alternatyvy: gaunamos vertés,
patogumo, kainos, prieinamumo, kaip paprasta naudotis pacia paslauga. Apgyvendinimo jstaigos
savo sveciams sitilo nuolating pagalbg bet kuriuo paros metu, restorano arba baro paslaugas ir kt.
Visa tai yra kuriama d¢l vartotojo patogumo ir vertés vartotojui pristatymo (Vandyte, 2023).

Tam, kad apgyvendinimo jstaigos iSlikty konkurencingos Siuolaikingje ir nuolat
besikeiciancioje, inovacijy pripildytoje rinkoje yra bitina biti kiirybisku. Taip pat svarbu sukurti
ir 1Slaikyti tinkamg jvaizd; tam, kad biity galima uZztikrinti organizacijos sékme ir vartotojy
susidoméjimg dabartinéje visuomen¢je. Klientai renkasi tokias apgyvendinimo jstaigas, kuriose
teikiamas svetingumas ir siilomos paslaugos atitinka jy, kaip sveciy poreikius, vertybes ir
gyvenimo biida (Bal¢itnaité ir Valiaugieng, 2019).

Pagrindinés sgvybeés kuriomis pasizymi apgyvendinimo sektorius tai, kad vartotojams yra
suteikiamas nematerialus produktas — nakvyné, daZnai papildyta jvairiomis papildomomis
paslaugomis, siekiant padidinti paslaugos verte. Klientai, rinkdamiesi apgyvendinimo jstaiga,
atsizvelgia | gaunama verte, paslaugos patoguma, kaing. Jie tikisi lengvo bendravimo su paslaugos
tiekéju bei nuolatinés pagalbos. Kad islikty konkurencingos inovacijy pripildytoje rinkoje,
apgyvendinimo jstaigos turi biiti kiirybiSkos, kurti bei iSlaikyti patraukly jvaizdj, atitinkantj
vartotojy poreikius ir gyvenimo biida. Svetingumas bei geb¢jimas patenkinti sveciy poreikius yra

esminiai veiksniai, lemiantys vartotojy pasirinkima ir jstaigos sékme.
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Kintant vartojimo ir gyvenimo budo jprofiams, Zmonés vis refiau gamina maistg
namuose ir vis dazniau renkasi naudotis vie$ojo maitinimo paslaugomis ir valgyti restoranuose,
kavinése, valgyklose, picerijose, greito maisto uzkandinése ir kt. COVID-19 pandemija, klimato
poky¢iai bei spartus technologijy vystymasis lemia, kad tiek Lietuva, tiek pasaulis keiciasi grei¢iau
nei bet kada anksciau. Esant tokioms aplinkybéms, biitina prisitaikyti prie spartaus gyvenimo
tempo, todé¢l daugelis maitinimo sektoriuje dirbanciy imoniy pertvarko savo vykdomg veikla,
sitilo ne tik valgyti vietoje, bet paruosti maisto iSsineSimui ar pristatyti ji i klienty nurodyta vieta
(Petkuvien¢, 2021).

Anot Jakstienés (2017), maitinimo verslas — tai sudétinga paslaugy sfera, apimanti maisto
gamybg ir jo suvartojimo organizavimg. Si veikla visada bus reikalinga Zmonéms, nes jiems
visada reikés maisto, todél su kiekvienais metais maitinimo jmoniy sektorius Lietuvoje vis labiau
auga. Pasak Jonikienés (2015), maitinimo jmoniy pagrindiné veikla apima ne tik patiekaly ir
gérimy gamyba, bet ir jy pardavimg bei vartojimo organizavima, siekiant uZztikrinti kokybiska
klienty aptarnavima. Sios jmonés orientuojasi j lankytojy poreikiy tenkinima, silydamos meniu
jvairove, pritaikyta skirtingiems skoniams ir mitybos poreikiams. Tokios jmonés turi savo

klasifikacija, kuri pateikiama lentelé¢je Zemiau:

3 lentelé. Maitinimo jmoniy klasifikavimas.

Maitinimo jmonés klasifikuojamos:

1. Pagal lygj Aukstesnio lygio;
Zemesnio lygio.

1. Pagal aptarnavimo forma Aptarnauja padaveéjai;
Savitarna;

MiSrus aptarnavimas.

2. Pagal specializacija Gaminamos produkcijos asortimentas;

Lankytojy kontingentas;

Kitos teikiamos paslaugos.

Saltinis: Jonikiené, 2015.

Pasak Jonikienés (2015), maitinimo jmonés taip pat skirstomos j kelis tipus, atsizvelgiant
1ju sitiloma produkcijos asortimentg ir klienty aptarnavimo lygj:

Restoranas — maitinimo jmoné arba didesnés jmonés dalis, kuriai budingi i8skirtiniai
interjero sprendimai, aukstos kvalifikacijos personalas, platus patiekaly pasirinkimas bei sudarytos

salygos poilsiui ar pramogoms. Restoranai gali biiti bendro pobudZio arba specializuoti pagal
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siilomg asortimentg (pvz., Zuvies, zZvérienos), virtuves tipg (lietuviy, gruziny, italy) ar teming
krypti (pvz., kaimo sodybos, uzmiescio);

Kaviné — maitinimo jmon¢, kurioje sitilomas platus alkoholiniy gérimy, deserty ir
konditerijos pasirinkimas bei ribotas Saltyjy ir karStyjy patiekaly asortimentas. Klientus
dazniausiai aptarnauja padavéjai;

Baras — gali buti restorano arba kavinés dalis, pasizymintis siauru asortimentu ir mazomis
porcijomis. Klientus aptarnauja barmenai ir padavéjai, o aptarnavimas gali buti derinamas su
savitarna;

Valgykla — jmoné, kuri siiilo kasdienés paklausos patiekalus, atitinkancius visos dienos
mitybos poreikius. Atsizvelgiant j klienty grupe, valgyklos gali biti atviros visiems arba jsteigtos
specifinése vietose, pvz., gamyklose, jstaigose ar kolegijose;

Greitojo maitinimo jmoné — jstaiga, teikianti greitas maitinimo paslaugas, daznai
naudojant vienkartinius indus, siekiant kuo grei¢iau aptarnauti klientus;

Lauko prekybos maitinimo jmoné — jmoné, kuri teikia maitinimo paslaugas vietose, kur
nuolat biina daug zmoniy. Veikla vykdoma pagal nustatyta darbo rezima.

Anot Jakstienés (2017) maitinimo jmones s¢kmé konkurencingoje rinkoje priklauso nuo
jos gebéjimo patenkinti vartotojy poreikius. Tik ta jmon¢, kuri yra inovatyvi ir taiko modernias
technologijas ir atsizvelgia | klienta, gali iSsiskirti ir jgyti konkurencinj pranasuma. Inovacijy
diegimas yra aktualus visose ekonomikos ir paslaugy srityse. Maitinimo sektoriuje naujoves taip
pat glaudZiai siejamos su vartotojy poreikiy tenkinimu, kuriuos diktuoja besikeicianti karta.

Apibendrinant, galima teigti, kad maitinimo sektorius yra dinamiska ir nuolat auganti
svetingumo sektoriaus dalis, kurios s€kme lemia gebé¢jimas prisitaikyti prie kintan¢iy vartotojy
poreikiy bei inovatyviy sprendimy pritaikymas kasdieniame darbe. Besikei¢iant gyvenimo budui
ir spartéjant gyvenimo tempui, Zmones vis dazniau renkasi maitinimo paslaugas uz namy riby, o
pandemija ir technologijy plétra paskatino jmones sitllyti ne tik maitinimg vietoje, bet ir maisto
1§sineS§img ar pristatyma.

Maitinimo jmones klasifikuojamos pagal lygj, aptarnavimo formg bei specializacija. Jos
apima jvairius tipus, tokius kaip restoranai, kavinés, barai, valgyklos, greitojo maitinimo jmonés
ir lauko prekybos jstaigos. Restoranai iSsiskiria auk$tu aptarnavimo lygiu ir specializuotais
pasitlymais, o greitojo maitinimo jmonés orientuojasi ] greitg ir praktiskg klienty aptarnavima.
Maitinimo sektoriuje itin svarbus klienty poreikiy tenkinimas — nuo maisto jvairovés iki sitilomy
paslaugy kokybés. Modernios technologijos ir inovacijos tampa esminiais konkurencinio
pranaSumo veiksniais, leidZianciais maitinimo jmonéms patenkinti skirtingos kartos vartotojy

lukescius ir i$siskirti rinkoje.
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Tiek maitinimo, tiek apgyvendinimo sektoriams biidingos lanksc¢iai ir kirybiSkai
veikiancios jmonés. Jy déka galima uzsitikrinti ilgalaike s€ékme kintancioje ir konkurencingoje

aplinkoje.

1.2 Vartotojas, jo lojalumas ir likesciai svetingumo sektoriuje

Vartotojy lojalumas moksliniuose tyrimuose analizuojamas jau daugiau nei Simtmetj ir
iSlieka aktualia tyrimy sritimi. Kaip teigia Khairawati (2019), vartotojy lojalumas yra viena i
esminiy organizacijos stiprybiy, tiesiogiai prisidedanti prie verslo pelningumo, kurj reikSmingai
lemia lojaliy vartotojy skai¢iaus augimas.

Organizacijoms lojalumas suteikia ilgalaikés ir didéjancios naudos — esamus klientus
iSlaikyti yra lengviau ir ekonomiskiau, o lojaliy vartotojy generuojami pardavimai paprastai biina
didesni (Pilelien¢ ir Bakanauskas, 2008). Nors vartotojy lojalumo svarba pabréZziama tiek prekiy,
tiek paslaugy kontekste, paslaugy teikéjams lojalumas laikomas svarbesniu tikslu nei lojalumas
prekei (Skacauskiené ir Jotkaité, 2023).

Pasak Skackauskienés ir Vestertés (2018), pastaraisiais deSimtmeciais d¢l globalizacijos,
spartaus technologijy vystymosi ir socialiniy poky¢iy paslaugy sektorius tapo kur kas
sudétingesnis. Lietuvos rinka, jy teigimu, yra perpildyta jvairiy paslaugy, todél verslo atstovai,
siekdami i8likti konkurencingi, privalo taikyti jvairias strategijas ir priemones.
ankstesni pirkimo patyrimai, kity Zmoniy atsiliepimai, klienty norai ir visuomenés poziiiris. Tuo
tarpu jmonés siekia kuo geriau suprasti savo vartotojus ir uZtikrinti jy maksimaly pasitenkinima.
LukesCiy vertinimas yra susijes su vartotojy elgsenos ypatumais, kurie atsiskleidZia per jy
pasitenkinimo arba suvokiamos kokybés analiz¢. Be to, pateikiamos vertés ir vartotojy likesciy
Ufartien¢, 2019).

Vartotojy pasirinkimams reikSminga jtaka daro iSoriniai veiksniai — ekonomings,
socialinés, politinés ir kitos permainos, kurios tarpusavyje persipina ir tuo paciu formuoja vartotojy
lukesc¢ius. Kai lukesciai pateisinami, tai ne tik skatina momentinj vartotojo pasitenkinima, bet ir
veikia jo elgseng bei sprendimus vartoti ateityje. Tai leidzia daryti prielaida, jog vartotojai i§ anksto
nusistato tam tikrus kokybés ar pasitenkinimo standartus buisimos paslaugos atzvilgiu (Bulasaité
ir Jeseviciute-Ufartiene, 2019). Siekiant skatinti vartotojy lojaluma organizacijai ar konkreciam
sektoriui, Arslan (2020) pateikia pasitilymus:

- formuoti organizacijos kultiira, orientuotg j vartotojo poreikius;
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- kurti santykius su vartotojais, pagrjstus pasitikéjimu ir vertés dalijimusi;

- sitlyti personalizuotus produktus ar paslaugas, pritaikytus individualiems vartotojy
poreikiams;

- jgyvendinti lojalumo programas, kurios sumazinty vartotojy galimybes pereiti pas
konkurentus.

Arslan (2020) teigia, kad lojalumo formavimuisi jtaka daro daugybé svarbiy aspekty -
pasitenkinimas paslaugos kokybe, rinkos dalis, vartotojui suteikiama verté ir pakeitimo kastai. Vis
délto reikSmingiausi veiksniai yra vartotojo patiriama verté ir jgytas pasitik¢jimas. Norint
uztikrinti vartotojy pasitenkinima, biitina atitikti jy likescius, nes prekés ar paslaugos paklausg
daugiausia lemia vartotojo tikéjimasis gauti i§ to nauda. Jei liikesCiai nepateisinami, vartotojas
gali:

- zodziu iSreiksti nepasitenkinima;
- nebesinaudoti organizacijos paslaugomis ar produktais ateityje;
- kreiptis ] vartotojy teises ginancias institucijas.

Kadangi vartotojy lukes¢iai daznai sunkiai nustatomi be grjztamojo rysio, skundai tampa
esminiu informacijos Saltiniu. Arslan (2020) pabrézia, kad ,,vartotojas, kuris pateikia skunda, dar
néra visiSkai palikes organizacijos, o jo sprendimg sugrizti lemia tai, kaip organizacija iSsprendzia
iSkilusig problema ar patirta nepasitenkinima.” Gebéjimas tinkamai reaguoti j skundus yra
svarbus ne tik iSlaikant klientus, bet ir skatinant jy lojaluma.

Be to, Arslan (2020) iSsiaiskino, kad visiskai patenkintas vartotojas yra SeSis kartus
lojalesnis nei tas, kuris yra tik vidutiniSkai patenkintas. VisiSkai patenkintas klientas teigiamai
atsiliepia apie organizacijg ir daro jtakg penkiems kitiems zmonéms, tuo tarpu nusivylgs vartotojas
savo neigiama patirtimi pasidalija su 10-20 asmeny.

Verbauskiené (2014), teigia, kad svetingumo versle vartotojas yra ypac svarbus, todél
neatsitiktinai apgyvendinimo ir maitinimo jstaigose visi klientai yra vadinami sveciais.

Vartotojy lojalumas — tai vienas i$ pagrindiniy veiksniy, kuris gali nulemti jmonés sé¢kme
ir finansin] stabilumg. Kaip teigia Khairawati (2019), lojaliis klientai prisideda prie didesnio
pelningumo, nes juos iSlaikyti yra lengviau ir ekonomiskai naudingiau. T pacig mintj palaiko
Pileliené¢ ir Bakanauskas (2008), pazymeéje, kad lojaliis klientai daznai atneSa daugiau pajamy nei
nauji. Paslaugy sektoriuje lojalumas ypa¢ svarbus, nes ¢ia klienty patirtis daznai tiesiogiai lemia
Ju sprendima sugrjzti  maitinimo jstaigg ar rinktis konkurentus. Lietuvos rinkoje, kurioje paslaugy
pasitla yra itin plati, norint iSlikti konkurencingiems, imonés turi diegti jvairias klienty
pritraukimo ir i§laikymo priemones (Skackauskiené ir Vesterté, 2018).

Vartotojy likesciai formuojasi remiantis ankstesne patirtimi, kity Zmoniy atsiliepimais ir

asmeniniais poreikiais. Paslaugy kokybe ir tai, kiek jmoné sugeba atitikti arba vir§yti Siuos sveciy
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lukescius, tiesiogiai veikia vartotojy pasitenkinimg (Bulasaité ir Jesevicitté-Ufartiené, 2019). Kai
lukesciai patenkinami, klientas linkes biti lojalus, o jeigu ne — gali ne tik nebesilankyti tam tikroje
maitinimo jstaigoje, bet ir dalintis patirta neigiama patirtimi su kitais vartotojais.

Arslan (2020) sitlo keleta veiksmingy kuriais galima ugdyti lojalumui: kurti vartotojy
poreikiams atvirg kultarg, kurti rysj su klientais, kurie pagrindziami pasitikéjimu, skatinti vertés
dalijimasi bei taikyti lojalumo programas. Jis teigia, kad vartotojas, kuris yra visi§kai patenkintas
gaunama patirtimi ir paslauga, yra net $esis kartus lojalesnis nei tas, kuris biina tik vidutiniSkai
patenkintas. Verbauskiené (2014) pazymi, kad svetingumo sektoriuje ypatingas démesys
skiriamas kliento, kaip svecio, statusui. Tai reiSkia, jog neuztenka tik pasitlyti paslaugg — svarbu
sukurti malonig ir $ilta aplinkg, kurioje vartotojas kaskartg jaustysi laukiamas.

Apibendrinant galima teigti, kad klienty lojalumas svetingumo srityje formuojamas per
kokybiska patirti, pasitik¢jima, isiklausymg i vartotojy likescius ir gebé&jimg reaguoti i jy
nuomong. Sie veiksniai sudaro pagrinda ilgalaikiy santykiy su apsilankanéiais vartotojais kiirimui

ir formavimui.
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2. DARBUOTOJAI IR JU KAITA SVETINGUMO SEKTORIUJE

Siuo metu Siaurés ir Baltijos $aliy svetingumo pramoné susiduria su nuolatiniu
darbuotojy trukumu. Naujy darbuotojy i svetingumo sektoriy pritraukti itin sudétinga. Pasak
mokslininkés Benitos Kaselytés, viena pagrindiniy problemy yra sektoriaus jvaizdis, nes daznai
manoma, jog svetingumo verslui priklausancios jmonés yra nedidelés, samdo mazai kvalifikuotus
ir menkai apmokamus darbuotojus. Be to, $iy imoniy veikla reikSmingai veikia geopolitiniai bei
gamtiniai veiksniai, taip pat kintantys sezonai, kurie dar labiau sustiprina sektoriaus
neuztikrintuma. (,,Kaip pritraukti Z kartos darbuotojus j svetingumo sektoriy*, 2024)

Kita reikSminga problema, su kuria susiduria svetingumo sektorius, yra neigiama jo
reputacija, teigia B. Kaselyteé. ,,Pandemijos metu svetingumo sektorius smarkiai nukentéjo, ir nors
dauguma jmoniy jau atsigavo, dvejus metus visuomengje sklandé gausi neigiama informacija:
restorany bankrotai, viesbuéiy uzdarymai, turizmo jmoniy nesugebéjimas islaikyti darbuotojy. Si
informacija jsitvirtino Zzmoniy pasamongje, sukeldama sektoriaus reputacijos kriz¢. Dél to Z kartos
atstovai nebenori svarstyti darbo svetingumo sektoriuje, nes néra tikri dél jo stabilumo ir tvarumo.*
(,,Kaip pritraukti Z kartos darbuotojus j svetingumo sektoriy®, 2024)

Kaip teigia Jasilionyté (2022), siekiant uztikrinti nepriekaiStinga svetingumo pojiitj
klientui svarbu, kad aptarnaujantis personalas gebéty kurti demokratiSskg bei kiirybiska darbo ir
poilsio aplinka, tobuléty ir nuolat kelty kvalifikacijg. Pasak Martinonytés ir kt. (2020) svetingumo
ir turizmo rinka yra specifiné — nuolat didéja sveciy lukesciai ir konkurencija, komunikavimo su
vartotojais ir paslaugy paskirstymo btidai sparc¢iai keiciasi, organizacijos nuolat patiria spaudima
mazinti sgnaudas, taikomos naujos paslaugy teikimo technologijos, o vadovai ir darbuotojai
budami skirtingy tautybiy bei iSsilavinimo turi mokéti prisitaikyti dirbdami komandoje.
Svetingumo paslaugas teikian¢ioms organizacijoms reikia darbuotojy su kompetencijomis ir
vertybémis, kurios atitinka $io verslo poreikius (Martinonytée ir kt. 2020).

Dirbant svetingumo ir turizmo srityse darbdaviams labai svarbu, kad visi darbuotojai
gebéty spresti  konfliktines situacijas, valdyti stresa, efektyviai planuoty laika, gebéty dirbti
komandoje. Gebéjimas jtikinti, darbo organizavimas, lyderysté, geb¢jimas pasiiilyti ir parduoti
imones produktus bei paslaugas, yra aktualiis tik tam tikroms pareigybéms. Psichologijos,
tarpkulttirinio turizmo ir marketingo Zinios yra neatsiejamos nuo svetingumo sektoriuje dirbanciy
darbuotojy (Martinonyteé ir kt. 2020).

Kita vertus, vis placiau svetingumo industrijoje panaudojamos naujosios technologijos,
kurios, 1§ vienos pusés, palengvina ir suteikia kirybiSkumo atliekamoms funkcijoms, bet 1§ kitos

puses, gali pakeisti ir darbuotojus. Darbdaviai turi spresti, ar daugiau investuoti j darbuotojus,

19



kei¢iant pozitrj ir gerinant darbo sglygas, ar investuoti j naujgsias technologijas (OZeliené ir kt.
2020).

Apibendrinant, galima teigti, kad svetingumo sektorius nuolat susiduria su jvairiais
18Sukiais - darbuotojy trikumas ir sudétingas naujy specialisty, profesionaly pritraukimas
(Kaselyté, 2024). Neigiama situacijg lemia ir silpnas sektoriaus jvaizdis (maitinimo jstaigy
bankrotai, apgyvendimo istaigy uzdarymai ir kt.), stereotipai apie mazai kvalifikuotus ir prastai
apmokamus darbuotojus bei jvykusios pandemijos padariniai.

Anot Jasilionytés (2022), siekiant aukstos paslaugy kokybés, svarbu, kad personalas kurty
kurybiska ir demokratiSka darbo aplinkg bei nuolat tobuléty. Sparciai kintanc¢ioje rinkoje, kur
did¢ja klienty lukesciai, butinas darbuotojy lankstumas, tarpkultirinés ir komunikacinés
kompetencijos bei geb¢jimas prisitaikyti komandiniame darbe. Tokie gebéjimai kaip konflikty
sprendimas, streso valdymas, geb¢jimas parduoti paslaugas tampa ypac¢ aktualiis. Kaip pastebi
OzZeliene¢ ir kt. (2020), nors technologijos suteikia kiirybiSkumo bei efektyvumo, jos taip pat kelia
klausimg, ar organizacijoms labiau apsimoka investuoti ] zmogiskuosius isteklius, ar i jy
automatizavima. Siame kontekste svetingumo sektoriaus ateitis priklauso nuo gebéjimo

subalansuoti technologine plétra ir ZzmogiSkojo kapitalo stiprinima.

2.1 Svetingumo sektoriuje dirbancios skirtingos kartos

Mokslininkai jau kurj laikg aktyviai stebi skirtingy amziaus asmeny tarpusavio
bendravima. Atliktus mokslinius tyrimus, priimta iSvada, kad apytiksliai kas dvideSimt mety
susiformuoja skirtingos kartos. Kiekviena karta iSsiskiria savo poziliriu | gyvenimg, vertybes,
darba, tai kaip priimama tam tikra informacija ir pan. Aiskinama (LukoSevigiené ir Sakyté—
Statnicke, 2021, 31p.), kad ,paprastai karta apibiidinama kaip Zmoniy, gimusiy tam tikru
laikotarpiu, grupé, pasiZyminti panasia gyvenimo patirtimi, iS§gyvenusi panaSius istorinius,
ekonominius, kultiirinius jvykius, patyrusi panaSius technologinius poky¢ius.*

Remiantis §iuo apibtdinimu galima teigti, kad Siuo metu dirbanciy asmeny grupé yra
sudaryta i§ keturiy skirtingy karty — Kadikiy bumo (Baby boomers), X, Y ir Z karty. Sj teiginj
patvirtina ir kiti mokslininkai (Darby ir Morrell, 2019; Luko3evi¢iené ir Sakytée—Statincke, 2021;
Mazeikaite ir Gruzevskis, 2018; Deikus, 2020; Smaliukaité ir Stankevi¢iene, 2018). Zemiau

esancioje lenteléje nurodyti skirtingy karty gimimo laikotarpiai:
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4 lentelé. Asmeny pasiskirstymas pagal kartas

Laikotarpis (atstovy gimimo metai) Kartos pavadinimas
1943 — 1960 Kidikiy bumo karta
1961 — 1981 X karta

1982 —2000 Y karta

Nuo 2000 Z karta

Saltinis: Darby ir Morrell, 2019

Vis tik atsizvelgiant j Lietuvos pagrindines sociodemografinias charakteristikas, kurios
anot Mazeikaités ir Gruzevskio (2018) daro jtaka skirtingy karty gyventojy vertybiy formavimuisi,
tikslingas kitoks karty skirstymas. Sie autoriai remiantis Strauss'o ir Howe'o karty teorija,
McCrindle’o metodika ir Lietuvos statistikos departamento duomenimis pateiké musy valstybei
geriau tinkantj karty skirstyma (5 lent.). Sis karty skirstymas bus naudojamas tolimesniam karty

nagrinéjimui magistro baigiamgjame darbe.

5 lentelé. Asmeny pasiskirstymas pagal kartas, kuriuo vadovaujamasi darbe

Laikotarpis (atstovy gimimo metai) Kartos pavadinimas
1945 — 1965 Kidikiy bumo karta
1966 — 1980 X karta

1981 — 2002 Y karta

Nuo 2003 Z karta

Saltinis: Mazeikaité ir GruZzevskis, 2018.

Auksc¢iau pateiktoje informacijoje pastebime, kad asmenys priskiriami Kidikiy bumo
kartai Siuo metu, 2025 metais, yra nuo 60 iki 80 mety. Lietuvoje Siuo metu darbingo amziaus
asmenys yra iki nepilnai 65 mety ir artimiausiu metu $is amzius gali ir padidéti (Senatvés pensijos
amziaus lentele, 2025). Tad nors ir labai nedidele dirbanciyjy asmeny dalj sudaro Kudikiy bumo
kartos atstovai, bet organizacijy vadovai turi riipintis ir jy motyvacija tinkami atlikti paskirtus
darbus. Atitinkamai X kartos atstovams Siuo metu yra nuo 45 iki 59 mety, o Y kartos atstovams —
nuo 23 iki 44 mety. Bitent Siy karty atstovy Siuo mety dirbanciyjy tarpe yra daugiausiai ir
pagrindinis vadovy démesys jiems skiriamas. Taip pat i$ 1éto, bet uztikrintai | darbingo amziaus
gretas ateina Z kartos atstovai, kuriems $iuo metu yra kiek daugiau nei 20 mety ir yra pilnai
nusiteike uzimti darbo vietas rinkoje. Jiems $iuo metu reikia ne tik kryptingai pasirinkti darbo sritj,
bet joje ir jgyti reikalingy jgidZiy. Toliau baigiamgjame darbe bus aptariamos dvi vyraujancios

kartos—Y ir Z.
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Y karta yra viena i§ labiausiai dominuojanéiy karty Lietuvos darbo rinkoje. Sios kartos
atstovy asmenybés brendo aplinkoje, kurioje vyravo ieskojimai, tyrinéjimai ir laisvés siekis.
StaniSauskiené (2022, 4p.) pastebéjo Y kartos atstovy kitokj pozitrj i darbg ir ji apibiidino
teikdama, kad ,,galima dirbti sunkiai, bet tik prasmingai‘.

Sios kartos atstovai nuolat siekia tobuléjimo ir prasmés visose gyvenimo srityse. Dél §ios
priezasties jie savo vadovus daznai suvokia kaip mokytojus ar mentorius. Y karta vertina laisve ir
neformaly bendravima, todél tradiciné hierarchija jiems néra reikSminga. Jie labiau gerbia tuos,
kurie tampa jy jkvépimo Saltiniu, nepriklausomai nuo uzimamy pareigy. Tai savimi pasitikinti
karta, aiSkiai Zinanti savo tikslus, taciau tuo paciu ji yra ir kiek naivi, linkusi savarankiskai ieskoti
tobuléjimo galimybiy internete ar kitose prieinamose vietose (Bunkartaite, 2023).

Y kartos atstovai daznai iSsiskiria jvairiapusiSkumu ir gebéjimu lengvai prisitaikyti prie
kintan¢iy aplinkybiy. Jie nuolat ieSko naujy galimybiy, o tai neretai lemia net radikalius veiklos ar
profesinés krypties pokycius. ISsakytus pastebéjimus papildo Pitrinaités ir Korsakienés (2017, 5p.)
i§sakyta mintis apie Y kartos lojalumg ,,Y kartos zmonés néra lojaliis savo darbovietei. Jie gali biiti
lojaliis projektui (idéjai, grupei), kuris jiems yra jdomus. Jie gali biiti lojaltis zmonéms, kurie juos
vertina, su kuriais jiems gera kazkg daryti.

Atsizvelgiant | Y kartos ypatybes (6 lent.) ir veiksnius, kurie juos motyvuoja, pirmiausia
rekomenduojama iSsiaiskinti jy lukescius ir pozitrj. Bendraujant su Sios kartos atstovais svarbu
padéti jiems suvokti darbdavio suteikiamas galimybes derinti darbg ir asmeninj gyvenima,
uztikrinti nuolatinj griZtamajj rysj, net jeigu jis ir ne visada teigiamas, bei pabrezti atlieckamo darbo

prasme.

6 lentele. Y atstovy charakteristika

Charakteristikos Y karta (Y/Tukstantmecio karta)

Poziiiris  darba Galima sunkiai dirbti, bet tik prasminga darbg. Vertina
gerosios patirties pasidalinima, vadovas yra tarsi mokytojas,

laukia nuolatinio grjZztamojo rysio.

Palankdis organizacijai bruozai | Realistiskai vertina situacija, geba vienu metu atlikti daug
darby, koncentruoja démesj ir mintis, vertina prasmingg

darba, aiSkius darbo rezultatus, lengvai techniskai prisitaiko.

Nepalankiis organizacijai | Pirmenybe teikia ne darbui, o savo savijautai, biitina aiski
bruozai struktlira, nori zinoti atlieckamo darbo nauda ir laukiama

rezultata, linke daznai keisti darbo vieta.
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Dominuojancios  asmenybés | Optimizmas, pasitik¢jimas savimi, aukSta saviverté, gatves
savybés ir vertybés iSmintis, priklausomybé nuo interneto, kosmopolitiSkumas,

naivumas, technologinis sumanumas, jvairiapusiskumas.

Darbo stilius Vertina mentoryste, nuolat ieSko jkvépimo darbe ir mégsta
kurti, nevertina  hierarchijos, meégsta laisvg ir

nejpareigojancig darbo aplinka.

Motyvacija Svarbu pripaZzinimas ir pagyrimas, motyvuoja mokymai ir
tobuléjimas, kvalifikacijos kélimo galimybés, atmosfera

darbe, laisvas darbo grafikas.

Lojalumas Gali buti lojaliis, jeigu yra patenkinti darbo sglygomis.
Esamg darbing pozicijg vertina kaip tobuléjimo etapa, siekia

nuolatiniy poky¢iy ir permainy.

Saltinis: Sakyte—Statnicke, 2020.

Y karta, dar vadinama Tukstantmecio karta, yra viena i§ didziausiy karty Lietuvos darbo
rinkoje. Sios kartos atstovai darba suvokia kaip prasminga veikla, jie daznai mato vadovus kaip
mentorius, vertina neformaly bendravima ir jkvépimg. Y karta pasizymi optimizmu, pasitikéjimu
savimi, jvairiapusiSkumu, gebéjimu greitai prisitaikyti prie pokyc¢iy ir technologiniu sumanumu,
taiau yra priklausoma nuo interneto ir kartais linkusi j naivuma. Jie daznai néra lojalts
darbovietei, bet lieka istikimi idéjai, projektui ar Zmonéms, kurie juos vertina. Sios kartos atstovai
siekia laisvés, lankstumo ir nuolatinio tobuléjimo.

Darbdaviams, norintiems motyvuoti Y kartos darbuotojus, rekomenduojama aiskiai
apibrézti jy lukescCius, pabrézti darbo prasme, suteikti galimybes tobuléti, uztikrinti nuolatinj
griztamajj ry$] ir sudaryti salygas derinti darbg su asmeniniu gyvenimu. Tinkama atmosfera darbe
bei lankstus darbo grafikas gali reikSmingai prisidéti prie jy motyvacijos ir lojalumo.

Z karta yra jauniausiai darbo rinkoje esanti karta. Ji tik pradeda jZengti j darbo rinka.
Siuo metu mokslininkams ir darbdaviams dar sunku jvertinti kaip $ios kartos atstovams pavyks
pritapti darbo rinkoje. Jiems pritaria ir StaniSauskiené (2022, 6p.) ,.kol kas tik besiformuojanti
karta, tod¢l galima tik prognozuoti jos vertybes, karjeros siekius ir elgseng..

Pastebima, kad Z kartos atstovai dazniausiai auga itin palankioje aplinkoje, kurioje jiems
nuolat riipinasi vyresnés X ir Y kartos. Tai i§skiria juos i§ ankstesniy karty — X kartos tévai netur¢jo
galimybés skirti tiek démesio savo vaikams, o Y karta vaikystéje daznai susidiiré su t€vy uzimtumu
ar emigracija. Z kartai itin svarbus geras emocinis klimatas darbe ir galimybé¢ saviraiskai, o taip

pat — optimalus darbo ir asmeninio gyvenimo balansas.
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Sios kartos atstovai linke aktyviai bendrauti su kolegomis tick gyvai, tiek nuotoliniu baidu.
Jie daznai vienu metu imasi keliy uzduociy, nes priesingu atveju greitai praranda susidoméjimg ir
nejaucia savo potencialo realizavimo. Vis délto pastebima, kad jy atliktas darbas neretai buina
pavirSutiniSkas ir ne visada kokybisSkas dél iSsiblaskymo ir démesio stokos.

Kaip teigia Bunkartaité (2023), Z karta iSsiskiria laisvu mastymu, geb&jimu greitai
apdoroti didelius informacijos kiekius ir pasizymi puikiu technologiniu i§prusimu. ISpopuliaréjus
skaitmeninéms technologijoms, §i karta turi neribotg galimybe pazinti visg pasaulj ir jo teikiamas
perspektyvas. Dél to keitési ir pacios Z kartos atstovy liikesciai, jie visko nori greitai, gauti daug
ir nuolatos tobuléti. Z kartos lukesciai atsispindi ir mokymosi bei darbo srityse, todél darbdaviai
turi operatyviai reaguoti pasikeitus darbuotojo poreikiams (Bunkartaité, 2023, p. 41).

Remiantis McCrindle (2014), Z karta yra gimusi laikotarpiu, kuomet visas sritis yra
uzvaldZiusios iSmaniosios technologijos. Bitent Sios kartos atstovams dazniausiai nereikia
mokytis naudotis iSmaniosiomis technologijomis — jie tai moka nuo pat gimimo. Kaip teigia
McCrindle (2014), Sios biitent kartos atstovai daugiau geriau jsisavina filmuota medziaga nei
perskaitytus straipsnius ar kiirinius: ,,Informacinés perkrovos eroje vaizdais ir simboliais iSreikstos
zinutes pasiekia aplinkinius grei¢iau nei ZodZiai ar frazés, o logotipai ir prekiy zenklai spalvomis
ir paveiksleéliais komunikuoja perzengdami bet kokius kalbinius barjerus* (McCrindle, 2014, p.
16).

Nuomoniy ir pasisakymy apie naujausig darbo rinkoje pasirodziusia karta, yra daug ir
jvairiy. 7 lenteléje iSsamiau apraSyti Z kartos atstovai ir aspektai | kuriuos turéty atsizvelgti bisimi

ir esami $ios kartos darbdaviai.

7 lentele. Z atstovy charakteristika

Charakteristikos Z karta (Z/ Homeland Generation)
Pozitiris | darbg Numanomai darbas siejamas su gyvenimo sri¢iy darna ir

socialine atsakomybe. Darbg atlieka pavirSutiniSkai, daznai
susitelkia 1 kelis objektus vienu metu, dé¢l to nukencia

kokybe, linke socialiai bendrauti darbe.

Palankiis organizacijai bruoZzai | Puikiai technologisSkai iSpruse, lengvai priima Zinias ir

naujoves, mobiliis ir globaliai mastantys.

Nepalankis organizacijai | DaZnai per anksti nori kopti karjeros laiptais, neturédami
bruozai patirties ir jgudziy, linke kopijuoti jau esamus darbo

modelius, pernelyg pasitiki savimi.
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Dominuojancios asmenybés | Démesingumo stoka, geb¢jimas vienu metu dirbti kelis
savybés ir vertybés darbus, kirybiskumas, autoritety nepaisymas,

technologinis sumanumas, tolerancija.

Darbo stilius Démesj koncentruoja j darbo veiklas, kurios skatina greitg
mokymasi, geba apdoroti didelius informacijos kiekius, dél

to gali dirbti kelis darbus i§ karto.

Motyvacija Motyvuoja inovatyviy rinkos bei technikos Ziniy
jsisavinimas, mobilumo galimyb¢ ir tik po to finansinis

atlygis.

Lojalumas Lojalus tiems, kurie pasiilo galimybes tobuléti ir kelti

kvalifikacija, nelojaltis prekiniam zenklui ir darbo aplinkai.

Saltinis: Sakyte—Statnicke, 2020.

Taciau vis dar egzistuoja reikSminga spraga suprantant, kaip besiformuojanti Z karta —
i$siskirianti stipria technologine orientacija, tvarumo vertybémis ir unikaliais ltikes¢iais — daro
itaka klienty poreikiams ir darbo jégos tendencijoms svetingumo sektoriuje. Tai pabrézia biitinybe
giliau ir kritiSkiau analizuoti mokslinius tyrimus, nagrin¢jancius Z kartos iSskirtines savybes,
pozitrj j darbg ir profesinius prioritetus (Seyfi ir kt., 2024).

Didele dalis Z kartos atstovy yra susidar¢ neigiamg iSanksting nuostatg apie darba
svetingumo sektoriuje ir né nesvarsto galimybeés jame dirbti. Kaip aiSkina dr. V. Malinauskaité:
,.Daznai darbas svetingumo pramonéje yra jsivaizduojamas tik kaip aptarnaujan¢io personalo. Sie
klaidingi jsitikinimai jaunuolius vercia abejoti sektoriaus patrauklumu. Taciau realybéje yra visai
kitaip: svetingumo sektoriuje yra placiai naudojamos informacinés technologijos, tad jame
reikalingi ir Sios srities specialistai, Siam sektoriui priklauso vieSbuciai, kurie daZniausiai yra
patraukliose vietose ir pastatuose, juose vyksta jdomiis renginiai, tad darbas svetingumo sektoriuje
gali buti kiirybiSkas ir kupinas patir¢iy.” (,,Kaip pritraukti Z kartos darbuotojus j svetingumo
sektoriy®, 2024)

Svetingumo sektorius apima daugybe skirtingy profesijy, dél Sios jvairovés reikalingi
specifiniy sri¢iy specialistai, turintys aukstg kvalifikacija. Anot dr. V. Malinauskaités: ,,Ne visais
atvejais darbuotojy triikumo problemas gali i§spresti imigrantai, nes svetingumo versle reikalingi
specifiniai jgiidZiai, tokie kaip kultiiros, geografijos, istorijos ismanymas. Siam sektoriui reikalingi
kvalifikuoti, iSsilaving, iSmanantys kultiiring jvairove, mokantys uzsienio kalbas darbuotojai‘

(,,Kaip pritraukti Z kartos darbuotojus ] svetingumo sektoriy®, 2024)
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Apibendrinant, matoma tendencija, kad mazdaug kas dvideSimt mety susiformuoja nauja
karta, kurig vienija panasi gyvenimo patirtis, vertybés bei poziiiris j darba ir gyvenima. Siuo metu
dominuojancios kartos darbo rinkoje yra X ir Y, o Z karta tik pradeda savo profesinj kelig.

Y, arba dar kitaip vadinama Tikstantmecio karta, pasizymi noru dirbti prasmingai, vertina
vadovus kaip savo mentorius, taip pat jie pasizymi technologiniu iSprusimu, optimizmu ir
savarankiSkumu (StaniSauskiené, 2022; Bunkartaité, 2023). Y kartos darbuotojai linke biti lojalts
ne jmonei, o projektui ar zmonéms, kurie juos vertina (Pitrinait¢ ir Korsakiené, 2017). Jy
motyvacijai svarbus nuolatinis tobul¢jimas, grjztamasis rysys, lankstus darbo grafikas ir galimybé¢
derinti darbg su asmeniniu gyvenimu.

Z karta pasizymi kaip jauniausia, dar tik formuojasi darbo rinkoje. Jai budingas aukstas
technologinis rastingumas, kiirybiSkumas ir laisvas mastymas (Bunkartaité, 2023). Z kartos
atstovams svarbus emocinis klimatas darbe, saviraiska ir greitas tobul¢jimas, taciau jy atlickamas
darbas gali biti atliekamas pavirSutiniskai dél atsiradusios démesio stokos. Tyrimai rodo, kad Z
karta vis dar skeptiskai vertina darbg svetingumo sektoriuje, daznai jsivaizduodama jj kaip ribota
ir nekiirybiska, mazai apmokamg (Seyfi ir kt., 2024). Taciau, kaip pazymi Malinauskaite (2024),
svetingumo sektorius 1§ tikryjy sitlo jvairias galimybes - neribotg ir kiirybiSkuma skatinancia
aplinka, laisva darbo grafika, platy technologijy panaudojimg. Darbdaviai taip pat skatinami imtis
iniciatyvos ir keisti Z kartos nuostatas dél darbo svetingumo sektoriuje, parodyti karjeros

perspektyvas bei jkvépti iSbandyti savo galimybes.

2.2'Y ir Z karty darbuotojy palyginimas - panaSumai ir skirtumai

Tikstantmecio kartos ir Z kartos atstovai sudaro didele dalj Europos darbo jégos. Abi
grupés pasizymi iSskirtiniais jgiidZiais ir savybémis. Tyrimai taip pat apibiidina Z karta kaip
nekantrig, individualisting ir materialisting, o $ios savybés siejamos su jy, kaip vartotojy statusu
(Kilig ir kt., 2021). Nors ankstesni tyrimai daugiausia lygino kartas, kurios susiformavo turédamos
skirtingas patirtis, pavyzdziui, tukstanmecio/Y ir Z kartg, dabartinés jauny Zzmoniy kartos turi daug
panasumy dél bendry patiréiy skaitmeniniy technologijy ir socialiniy tinkly aplinkoje.

Y ir Z karty panaSumus geriau suprasti padés susisteminta 8 lentele, pagal ,,.Deloitte*
atliktus visuotinius 2022 m. Z ir Y karty tyrimus. Tokia informacija bty aktuali ir darbdaviui

siekiant suprasti dviejy demografiniy grupiy darbuotojus ir jiems vadovauti.
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8 lentelé. Y ir Z atstovy panasumai

Y ir Z panaSumai

Pasitikéjimas Kaip skaitmeniniy technologijy epochos atstovai, tukstantmecio
technologijomis kartos/Y ir Z kartos darbuotojai yra jprate dométis ir naudotis
naujais jrengimais ir programine jranga. Abiejy karty zmoneés
tikisi, kad, kai jmanoma, darbo procesai, jskaitant ir vidaus bei
1Sorés komunikacijg (pokalbius, e. paStg ir garso bei vaizdo

skambucius), bus suskaitmeninti.

Pagalba siekiant didesnés | Y ir Z kartoms yra svarbi jmoniy socialin¢ atsakomybe¢, jie nori
geroves dirbti jmonéms ir organizacijoms, puoselé¢janc¢ioms jiems svarbias
vertybes. Kadangi abiejy demografiniy grupiy darbuotojai linke
ripintis aplinkos apsaugos ir politiniais klausimais, jiems svarbu,

kad jy darbdaviui tai riipety.

Greitas pasiekimy | Tiek Y, tiek Z kartos nori uz padaryta darba sulaukti greito
pripazinimas pripazinimo. Pavyzdziui, pripazinti mazus laiméjimus pagal
rezultatais grindziamg sistema gali biiti puikus budas skatinti jy

motyvacija.

Nuolatinis  ir  atviras | Abiejy karty darbuotojai tikisi, jog darbdaviai su jais bendraus

bendravimas aiSkiai, reguliariai teiks atsiliepimus (pvz., kas savaite rengdami

aptarimo susirinkimus).

Saltinis: sudarytas darbo autorés, pagal ,,Deloitte* atliktus tyrimus, 2022.

Apibendrinant lenteléje pateiktus duomenis, Y ir Z karty darbuotojai turi daug panaSumy,
kurie yra svarbiis darbdaviams, siekiantiems efektyviai valdyti Sias demografines grupes. Abi
kartos pasizymi dideliu pasitikejimu technologijomis — jie lengvai jsisavina naujus jrenginius ir
programing jranga, o darbo procesy skaitmenizavima laiko savaime suprantamu dalyku. Be to, tiek
Y, tiek Z kartoms svarbi jmoniy socialin¢ atsakomybé: jos renkasi dirbti organizacijose, kurios
puoseléja jy vertybes, riipinasi aplinkos apsauga ir socialiniais klausimais. Abi kartos vertina greita
pasiekimy pripazinima, tod¢l mazy laiméjimy pastebéjimas ir pripaZinimas padeda motyvuoti
Siuos darbuotojus. Taip pat Sioms kartoms svarbus nuolatinis ir atviras bendravimas — tikimasi

aisSkiy, reguliariy atsiliepimy ir geros komunikacijos.

Y ir Z karty skirtumus geriau suprasti padés 9 lentele, kuri sudaryta pagal ,,.Deloitte*

atliktus visuotinius 2022 m. Z ir Y karty tyrimus.
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9 lentele. Y ir Z atstovy skirtumai

Y ir Z karty skirtumai

Y

V4

Y kartos darbuotojai jautresni kritikai ir

palankiau  vertina  padrgsinancius  ir

teigiamai iSsakytus atsiliepimus.

Z kartos darbuotojai labiau mégsta tiesius

atsiliepimus.

Tikstantmecio/Y kartos darbuotojai labiau
linkg vertinti gerg profesinio ir asmeninio

gyvenimo pusiausvyra

Z kartos darbuotojai labiau orientuoti j karjerg ir

finansinj atlygi.

Y kartos darbuotojai teikia pirmenybe
darbo lankstumui, vadinasi, jie tikisi, kad

darbo vieta bus pritaikyta jy poreikiams.

Z karta labiau nukentéjo nuo nedarbo, todél

pirmenybe  teikia darbo  stabilumui ir

uztikrintumui.

Tikstantmecio/Y kartos zmonés daug
dazniau naudojasi tinklais ,,Facebook®,
,» Iwitter” ir ,,LinkedIn®, todél geriau priima

teksting ir vaizding informacijg (vaizdus).

Z kartos zmonés labiau megsta bendrauti per

trumpus vaizdo jraSus, pirmenybe teikia
tokioms platformoms kaip, ,,YouTube® ir
,» TikTok*.

Saltinis: sudarytas darbo autorés, pagal ,,Deloitte” atliktus tyrimus, 2022.

Y ir Z karty darbuotojy skirtumai yra reikSmingi ir gali padéti darbdaviams geriau
pritaikyti savo valdymo ir motyvacines strategijas. Pirma, Y karta yra jautresné¢ kritikai — Sios
kartos darbuotojai labiau vertina padrgsinancius, pozityvius atsiliepimus, kurie skatina
pasitikéjima ir motyvacija. PrieSingai, Z karta yra labiau linkusi priimti tiesius, aiSkiai ir konkreciai
suformuluotus atsiliepimus, net jei jie néra palankiai iSreiksti. Tai parodo, kad Sios kartos skirtingai
suvokia ir reaguoja | griZtamajj rysj.

Taip pat skiriasi jy pozitiris j darbg ir gyvenimo prioritetus. Y kartos atstovai labai vertina
darbo ir asmeninio gyvenimo pusiausvyra, tod¢l jie labiau orientuoti j lanks¢ig darbo aplinka, kuri
atitikty jy individualius poreikius. Jie daZnai renkasi galimybe dirbti nuotoliniu budu arba lanksc¢iu
grafiku. Z karta, augusi laikotarpiu, kai ekonominis stabilumas buvo labiau pazeidZiamas, teikia
prioriteta darbo stabilumui ir finansiniam uZtikrintumui. Jie yra labiau linke siekti materialinés
naudos ir karjeros, nei darbo salygy lankstumo.

Dar vienas esminis skirtumas tarp karty yra technologijy naudojimo ir komunikacijos
biidai. Y kartos darbuotojai dazniau naudoja socialinius tinklus, tokius kaip ,,Facebook®, ,, Twitter*
ar ,,LinkedIn®, ir teikia pirmenybe tekstinei bei vaizdinei informacijai. Jiems tinkamas ir raSytinis
bendravimas bei vizualinés komunikacijos formos. Tuo tarpu Z karta labiau mégsta trumpy vaizdo

iraSy formatg ir renkasi platformas, tokias kaip ,,YouTube* ar ,, TikTok*. Jie linke bendrauti per
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interaktyvias ir vizualiai patrauklias medijas, todél jy démesys lengviau pritraukiamas dinamisku
ir kiirybiniu turiniu.

Y kartos darbuotojai siekia lankstumo ir pusiausvyros, yra jautrls emocinei darbo
aplinkai ir labiau orientuojasi j darbo prasmingumg. Z kartos darbuotojai, savo ruoztu, yra
praktiski, orientuoti j finansinj sauguma, tiesioginj bendravimg ir technologiSkai pazangias
komunikacijos formas. Sie skirtumai atskleidzia, kad darbdaviai, norédami efektyviai valdyti abi
kartas, turéty kurti darbo aplinka, kuri atliepty jy skirtingus lukes¢ius ir poreikius.

Tikstantmecio/Y ir Z kartos atstovai siekia asmeninio tobul¢jimo, taciau jy vartojimo
suvokimg ir elgseng formuoja tiek individualis, tiek karty skirtumai. Nors abi kartos i$ pradziy
aktyviai naudojasi socialiniais tinklais, jy reikSmé gali sumazéti vyresniems Y, kurie prisiima
daugiau atsakomybiy, tuo tarpu Z karta islieka stipriai jsitraukusi j skaitmenine¢ erdve (Seyfi ir kt.,
2023).

Atsizvelgiant | analizuotg teoring medziaga, galima teigti, kad Y ir Z karty darbuotojai
turi nemazai bendry bruozy, taCiau taip pat iSryskéja reikSmingi skirtumai - abi kartos yra
uzaugusios skaitmeniniy technologijy aplinkoje, todél pasizymi dideliu pasitikéjimu
technologijomis, vertina greita griztamaji rysj bei tikisi aiSkios ir reguliarios komunikacijos darbo
aplinkoje. Vis délto, Z karta yra labiau linkusi j tiesmukg bendravima, siekia karjeros ir finansinio
stabilumo, o Y kartos darbuotojai labiau vertina lankstuma, savo laisvg laikg bei darbo ir asmeninio
gyvenimo — darbo balansg. Pastebima, kad jy vartojimo ir komunikacijos jprociai skiriasi — Z karta
pirmenybg teikia dinamiskam vaizdo turiniui, o Y — tekstinei ir vaizdinei informacijai (Seyfi ir kt.,
2023). Darbdaviams svarbu suprasti, kaip kurti motyvuojancia ir poreikius atitinkancig darbo
aplinkg skirtingoms darbuotojy kartoms, siekiant darnos kolektyve ir puikiy rezultaty darbo

aplinkoje.

2.3 Inovacijy poreikis svetingumo sektoriuje

Zodis ,,inovacija“ kiles i§ pranciizy kalbos ZzodZio ,,inovacyon, kuris i§vertus reiskia
»atnaujinimas‘ arba ,,naujo pavidalo suteikimas esan¢iam daiktui* (Jakstien¢, 2017). Lietuvos
Respublikos vyriausybés nutarime ,,Dél Lietuvos inovacijy 2010-2020 mety strategijos* teigiama,
kad ,,inovacija — procesas, kai naujomis idéjomis atsiliepiama j visuomeninius ir ekonominius
poreikius ir kuriami nauji produktai, paslaugos ar verslo organizaciniai modeliai, kurie s€ékmingai
pateikiami ] esamas rinkas arba geba sukurti naujas rinkas®.

Inovacijos dazniausiai yra susijusios su naujy technologijy taikymu, naujy idéjy ir

metody kiirimu. Inovacing veikla apima visas stadijas: nuo idéjos gimimo iki galutinio rezultato.
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Taigi, inovacijos yra ne tik i$ principo nauji produktai ar naujos paslaugos, bet ir jy tobulinimas.
Teigiami inovacijy efektai pasireiskia didesnémis pajamomis ir pelningumu, maZzesnémis
sgnaudomis, didesniu konkurenciniu pranasumu bei sveciy lojalumu (Bozi¢ ir MiloSevi¢, 2021).
Taciau, be teigiamy poveikiy, inovacijy taikymas restoranams gali kelti tam tikrg rizika, nes
inovacijy plétra reikalauja finansiniy investicijy (Bozi¢ ir MiloSevi¢, 2021).

Siai laikais, kai daugumos paslaugy vartotojai yra ,,Y* kartos atstovai, inovacijy diegimas
bet kuriame jmonés veiklos procese tampa ypac svarbus. Karta Y, dar vadinama ttkstantmecio
karta, svetingumo sektoriui diktuoja labai aiSkias jy gyvenimo biidg, interesus ir vertybes
atspindincias salygas. ,,Z* karta, kuri tik Zengia ] rinka, ypac iSsiskiria technologijy vartojimu,
nekantrumu, noru turéti viska ,,¢ia ir dabar®. Taigi, teikiant maitinimo ir apgyvendinimo paslaugas,
verslininkai turi jvertinti besikei¢ianc¢ius klienty poreikius ir juos tenkinti (Jakstieng, 2017).

Svetingumo industrija turi didele reikSme socialiniam ir regioniniam Saliy vystymuisi
visame pasaulyje. Greiti technologiniai poky¢iai, vis didéjanti globalizacija ir kintantys rinkos
modeliai transformavo $§j sektoriy. Per pastaruosius metus svetingumo sektorius patyré jvairias
krizes — nuo gamtiniy katastrofy iki politiniy nestabilumy ir ekonominiy sunkumy (Shapoval ir
kt., 2021). COVID-19 pandemija sukelé didel; nuosmukj svetingumo sektoriui, daugelis jmoniy
susidiire su iki tol neregétais i$Siikiais ir sunkumais (Alonso ir kt., 2022).

Nepasitenkinimas ir poky¢iy butinybé yra tam tikros paskatos pradéti inovacing
veiklg. Siuolaikinémis salygomis tik inovacijos gali garantuoti i§likima ir plétra versle (Melnikas,
2011). D¢l Sios priezasties inovacijy diegimas apgyvendinimo ir maitinimo paslaugas teikianciose
Jmonése gali tapti itin svarbus. Darbuotojai yra pagrindinis veiksnys, kuris veda ir koordinuoja
svetingumo sektoriy. Manoma, kad netrukus Z karta aplenks Y karta, kuri ilgg laikg buvo laikoma
didziausig darbuotojy skai¢iy turin¢ia karta pasaulyje. (Z karta daro rinkoje Siandien ir rytoj, 2024).
Todél svarbu moketi prisitaikyti ir suprasti ko reikia besikei¢ianciai darbuotojy kartai, kad
svetingumo sektorius toliau tik stipréty.

Vis délto inovacijy diegimas néra paprastas procesas, ypac krizés metu, kai iStekliai yra
riboti, o netikrumas didelis. Svarbu tirti, kaip svetingumo sektorius prisitaiko ekonominiu ir
politiniu poZiiiriu sudétingais laikotarpiais, siekiant suprasti pagrindinius veiksnius, kurie gali
skatinti ar trukdyti organizaciniams pokycCiams, taip pat kontekstines salygas, kurios gali veikti
kaip inovacijy skatinimo arba trukdymo veiksniai. Naujausi svetingumo sektoriaus tyrimai rodo,
kad norint pasiekti s¢kmingy rezultaty, inovacijoms biitinas tvirtas lyderiavimas ir disciplinuotas
valdymas (Hidalgo ir kt., 2022). Lyderysté ir organizaciniai geb¢jimai yra svarbiis veiksniai,
lemiantys svetingumo industrijos inovacijy vystyma, nustatant strateging krypti, mobilizuojant

iSteklius ir skatinant pokyciy kulttirg organizacijose (Jovi¢i¢ Vukovi¢ ir kt., 2018).
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Maitinimo verslo inovacijos yra glaudziai susijusios su nuolat besikeicianciais vartotojy
poreikiais. Siuolaikiniai maitinimo paslaugy vartotojai dazniausiai yra atsizvelgiantys j siilomo
maisto raciong, patoguma ir pateikimo greitj vertinantys asmenys. Kaip teigia Jakstien¢ (2017),
vis dazniau restoranuose lankytojai nori suzinoti, kokie produktai pateikiami jy l€kStése ir
kokiomis sglygomis buvo uzauginti ingredientai, jskaitant darzoves, mésg ir zuvis. Vietiniai ir
sezoniniai produktai tapo norma, o vartotojams ypac svarbis produktai be antibiotiky, i$ laisvéje
auginty gyviiny, augaliniai baltymai, mazesnis cukraus kiekis maiste ir begluteniai produktai.
Jaunimo, kuriuos galime priskirti Z kartos atstovams poreikis lankytis restoranuose iSsiskiria,
gastronomika jiems jdomi, jskaitant skoniy ir kity pojii¢iy naujoves.

Siuolaikinis restorany verslas reikalauja jvairiy tvarumo, inovacijy ir naujy pozidriy j
bendravimg su vartotojais diegimo, taip pat naujausiy gastronominiy tendencijy igyvendinimo.
Inovacijos restoranuose gali biiti jgyvendinamos per kulinarines, rinkodaros ir ekologiSkas
inovacijas, taip pat diegiant naujoviska jranga, paslaugas, maisto gamybos ir pateikimo technikas,
dizaing, atmosfera, technologijas ir valdyma (Bozi¢ ir MiloSevi¢, 2021).

Pasak Jakstienés (2017), atsizvelgiant | Siuolaikiniy restorany lankytojy poreikius ir
gastronomines tendencijas, maitinimo paslaugy verslo inovacijas galima suskirstyti i Sias grupes:

1) naujoviski produktai ir Zaliavos;

2) maisto pateikimas ir nauji pojiciai;

3) iranga ir technologijos.

ISsivysciusiose Salyse sparciai auga klienty poreikis naudotis technologijomis ir tai
skatina apgyvendinimo sektoriy prisitaikyti ir sparciau diegti technologijas svetingumo versle
(Law 1r kt., 2014). Atlikti tyrimai JAV viesbuciy rinkoje rodo, kad sveciai mielai naudojasi
technologijomis, jeigu §i paslauga yra lengvai prieinama (Kim ir Qu, 2014). Van Doorn ir kt.
(2017) nuomone, ypatingg démesj btina skirti toms technologijoms, kurios tiesiogiai sgveikauja
dirbtinio intelekto panaudojimu, kiirimu (Singh ir kt., 2017; Han ir Yang, 2018).

Dirbtinio intelekto vystymasis ir greita jo plétra, leidzia prisijungti prie jvairiy iSmaniyjy
teikimo biuidus, kuriuose dalyvauja du pagrindiniai veikéjai — klientai ir darbuotojai (Bolton ir kt.,
2013). Prognozuojama, kad iki 2030 m. apie 50 proc. darbo viety pasaulyje gali biti
automatizuota. Robotai, dirbtinis intelektas, 3D spausdinimas ir kitos pazangios technologijos
sparCiai verziasi ] svetingumo industrija. Svetingumo darbuotojai bus tie, kuriuos §i tendencija
palies labiausiai. JAV, Japonija ir Singapiiras jau naudoja robotus paslaugy teikime (Buhalis ir

Leung, 2018).
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Robotai padavéjai tapo sparciai augancia tendencija Kinijoje, Japonijoje, Indijoje ir
Pakistane. Jie atlieka jvairias funkcijas — priima uzsakymus, pateikia pasitilymus, tiekia maistg ir
priima atsiskaitymus. Darbdaviai vertina $ig naujove, nes robotai ne tik pritraukia daugiau klienty,
bet ir padeda iSspresti zmogiskyjy klaidy ir nesusipratimy problemas, sumazindami klaidy
tikimybe. Be to, naujos technologijos kaina tampa vis prieinamesné daugeliui verslininky
(pavyzdziui, 2014 m. robotas padavéjas kainavo 12 000 JAV doleriy, o0 2017 m. jau tik 6 000 JAV
doleriy), tod¢l §i investicija atsiperka vis grei¢iau (Restorany verslas, 2018).

Taigi, inovacijos apibiidinamos kaip esminiy poky¢iy procesas, padedantis prisitaikyti
prie kintan¢iy vartotojy poreikiy. Svetingumo sektoriuje inovacijos yra bitinos tiek kriziy
laikotarpiu, tiek nuolat besikei¢iancioje aplinkoje. Jos apima ne tik naujy produkty ar paslaugy
kiirimg, bet ir jy tobulinima, technologijy diegima, efektyvesnj istekliy valdyma ir darbuotojy
svetingumo sektoriaus verslai turi biiti lankstlis ir novatoriski. Inovacijos gali prisidéti prie
didesnio pelningumo, klienty lojalumo ir ilgalaikés verslo sékmés, taciau jy diegimas gali
pareikalauti pastangy bei specifiniy ziniy, reikalingas ir strateginis mgastymas, geb¢jimas

prisitaikyti prie sparciy poky¢iy.
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3. MAITINIMO SEKTORIUJE DIRBANCIU VADOVU TYRIMAS

3.1 Tyrimo metodologija

Tyrimo eigoje panaudoti tyrimo metodai: mokslinés literatiiros analizé, pusiau
strukturizuotas interviu.

Mokslinés literatiiros Saltiniy analizé — neatsiejama mokslinio darbo dalis, kuri tesiasi
per visg mokslinio tyrimo procesa. Analizuojant moksling literatiirg nesunkiai pastebima, jog néra
vienintelio atsakymo j tiriamajj klausimg (Kardelis, 2017), todél tikslingai atlikti apibendrinimai,
palyginimai leidzia atskleisti nagrinéjamo reiSkinio gilesnes jzvalgas. Kardelis (2002) teigia, kad
moksliné literatiira suteikia galimybe tyréjui kritiskai ir sistemingai pazvelgti j tyrimo lauka.
Pasirinkta moksling literatiira ir atlikta analiz¢ leido rasti atsakymus j pagrindinius tyrime iskeltus
uzdavinius bei suvokti kity autoriy mintis ir id¢jas.

Pusiau struktiirizuotas interviu pasirinktas, nes leidzia tyréjui vertinti tam tikros
tirlamyjy grupés pozitrius, kurie perpasakojami tyrimo organizatoriaus. Interviu metodo metu :
»gilinamasi ] nuomones, nuostatas, patirtis, motyvus, jausmus ir pan. <...> Interviu leidzia jZengti
1 kito Zmogaus perspektyva, o kokybinis interviu remiasi prielaida, kad kity Zmoniy perspektyva
yra prasminga, pazintina ir gali buiti aiSkiai iSsakyta* (Gaizauskaite, Valavicien¢, 2016, 16). Pusiau
struktiirizuotas interviu pasizymi tuo, kad prie§ interviu atlikimg tyréjas parengia tam tikrus
klausimus, kurie leidZzia numatyti interviu eiga, taciau tyrimo metu tyré¢jas turi teis¢ uzduoti
papildomus klausimus, kurie padeda i$samiai iSsiaiSkinti tyrimo dalyviy pozitirius analizuojama
tematika (Zydzitinaité, Sabaliauskas, 2017).

Tyrimo instrumentas. Siekiant atlikti kokybinj tyrimg — pusiau struktiirizuotg interviu,
buvo parengtas interviu klausimynas, skirtas maitinimo jstaigy vadovams, siekiant i§siaiskinti:

1. Informanto asmeninj pozilrj j svetinguma — kaip jis jj apibréZia ir kodel vertina
kaip reikalingg ir naudingg jrankj maitinimo jmonéms.

2. Suprasti, ar aptarnavimas ir svetingumas yra individualizuojamas pagal ateinant]
klienta.

3. I8siaiskinti, kaip tvarkomasi su klienty skundais, kokios praktikos naudojamos, kaip
siekiama iStaisyti padarytas klaidas ir ar yra mokomasi i jy.

4. Suzinoti apie darbuotojy ugdymo procesus maitinimo jmonése ir kaip tai prisideda
prie svetingumo lygio gerinimo.

5. Suprasti, ar vadovo nuomone, darbuotojo amzius yra reikSmingas darbo kokybei ir

komandiniam darbui realizuojant svetinguma, konkreciai maitinimo sektoriuje.

33



6. Suprasti paSnekovo poziiirj j technologing pazanga bei inovacijy taikymo realybg
maitinimo sektoriuje.

Pusiau struktiirizuoto interviu klausimynas sudarytas remiantis mokslinés literatiiros
analize. Interviu klausimynas pridedamas priedy skiltyje (priedas nr. 1).

Tyrimo imtis. Mokslininky atlikti tyrimai, atskleidé, kad nuo SeSiy iki dvylikos atlikty
interviu visada pakaks pusiau strukttirizuoto interviu tyrimo tikslui pasiekti, o svarbiausia bus
gautas - duomeny prisotinimas — taskas, kuomet i§ duomeny nebeatsiranda naujos informacijos ar
temy — nepaisant griezty klausimyno gairiy nebuvimo (Guest, Brunce ir Johnson, 2006).
Kokybiniame tyrime kritinis veiksnys yra duomeny prisotinimas, tai rodo, kad buvo pakankamai
dalyviy, kad bty galima suprasti dalyka, kuris yra analizuojamas.

Pusiau struktirizuoto interviu metu buvo apklausti 8 maitinimo jstaigy vadovai, kuriy
poziiiris | svetingumo raiSkg maitinimo sektoriuje ir darbuotojy pasirengimg yra labai svarbus,
atskleidziant ne tik probleminius aspektus, taciau ir identifikuojant kliento patirties valdyma
maitinimo jstaigose, darbuotojy motyvacijos ir technologiniy inovacijy vaidmenj. Atrinkti interviu
dalyviai yra savo srities profesionalai, arba dar kitaip vadinami ekspertais. Paprastai eksperty
interviu vadinami individualis interviu, kuriy metu naudojamas klausimynas arba gaires, o
kalbinamas tyrimo dalyvis yra ekspertas — kokios nors srities profesionalas, kuris turi i$skirtiniy
bei specifiniy ziniy ir patirties savo srityje (Gaizauskaité, Valavic¢iené, 2016)

Atrinkti informantai tenkino 3 kriterjjus — 1) Dirba vadovu maitinimo jstaigoje, 2)
sistemingas darbas jiems padé¢jo pasiekti karjeros maitinimo jmongje, t.y pradéje dirbti nuo
Zemesniy pozicijy, palaipsniui ugdydami skirtingas kompetencijas, sieké karjeros ir tapo vadovais
3) informanto turima patirtis maitinimo sektoriuje yra nemazesné nei 10 mety.

Tyrimo organizavimas. Empirinis tyrimas buvo pradétas vasario 27 d. ir truko iki kovo
28 d. Interviu buvo vedamas su iSanksto apgalvotais klausimais, su galimybe papildomai jtraukti
kity klausimy ar prasyti patikslinimy, kadangi buvo atliekamas pusiau stukttirizuotas interviu. Visa
gauta medziaga pokalbiy metu yra jrasyta su telefone esancia jraSymui skirta programa. Interviu
buvo atlieckami tik gyvy susitikimy metu, tyréjai vykstant pas informantus j jy darbo vietg (kavine,

restoranas, kepykla, valgykla ir pan.) Vidutiné interviu trukmé ~ 38 minutes.
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Interviu trukme pagal informanta

__ a0t

_______________________________________________________________________

301

Trukmeé (minutés

20

10F

A A A L A A A A
IN1 IN2 IN3 IN4 INS ING IN7 IN8
Informantas

Paveikslas 1. Atlikty interviu trukmé. Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Tyrimo duomeny ir rezultaty analizé. Pusiau struktiirizuoto interviu metu gauty
duomeny analizei naudota turinio (angl. Content) analizé, t.y., pirmiausia transkribuoti visy
informanty interviu, iSskirtos kategorijos ir subkategorijos, i§ interviu teksto parinkti ir pateikti
patvirtinantys teiginiai (Zydzitinaité, Sabaliauskas, 2017). Analizés metu buvo siekiama isryskinti
pasikartojancias tendencijas, i$skirtinius atvejus bei skirtumus tarp skirtingos informanty patirties.
Tokiu biidu buvo siekiama uZtikrinti duomeny patikimuma, o tyrimo rezultatai pagrjsti autentiskais
informanty atsakymais.

Tyrimo etika. Tyrimo metu buvo laikomasi etikos principy (Zydzitinaité, Sabaliauskas,
2017): geranoriSkumo, pagarbos asmens orumui, teisingumo bei teisés gauti tikslig informacija.
Prie§ pradedant tyrima, tiriamieji buvo supazindinami su tyrimo tikslais, uZdaviniais, buvo
nurodoma tyrimo nauda. Taip pat buvo pateikiama tiksli informacija, susijusi su procediirine eiga,
t.y. tirlamieji buvo informuoti, kad pokalbis bus jraSomas, o pateikta asmeniné¢ informacija bus
konfidenciali, magisto baigiamajame darbe nebus atskleidZiami informanty vardai, pavardés bei
darbovietés, kuriose jie dirba.

Demografiniai duomenys. Interviu metu gauti duomenys apie informantus yra pateikti
lenteléje, kurioje matomas informanto kodas, kuris taip pat nurodo, tyrime dalyvusiy zmoniy kiekj,
kuriy amzius svyruoja nuo 32 iki 45 mety. | atsakymus atsaké 6 moterys ir 2 vyrai, kuriy darbo
patirtis maitinimo sektoriuje svyruoja nuo 10 iki 23 mety, tad galima teigti, jog interviu dalyviai
pasirinkti tikslingai ir savo turimomis Ziniomis bei patirtimi yra kompetetingi dalyvauti tyrime.
Visi kalbinti asmenys §iuo metu uzsima vadovaujancias pareigas maitinimo jstaigose, kuriose

dirba.
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Visus informantus taip pat jungia vienas dalykas, tai kad maitinimo jstaigose dirbdami,

palaipsniui kilo karjeros pozicijomis aukstyn. Interviu metu kalbinti vadovai teigia, jog turimas

idirbis ir Sio specifinio sektoriaus subtilybiy zinojimas atvéré kelig uzimti aukStesnes

(vadovaujamas) pozicijas darbe.

10 lentelé. Informanty demografiniai duomenys

Informanto

kodas

AmZius

Lytis

Darbo

patirtis

Karjeros eigoje
atlikti

vaidmenys

UZimamos pareigos

arba atsakomybés

Interviu

trukme

IN1

35

Mot.

17 mety

Padavéja,
administratoreé,
direktoriaus

pagalbininké

Restorano vadoveé

27 min

IN2

45

Mot.

23 metai

Padavéja,
barmene,
restorano
administratore,
pamainos
vadoveé,
restorano
apskaitos

vedéja.

Padalinio gamybos ir
personalo  prieziiira
bei darbas su
klientais, ju
informavimu ir

administravimu.

42 min

IN3

42

Mot.

22 metai

Pagalbiné
padej¢ja,
virgja,
vyriausioji
vir¢ja,
gamybos

vadové

Dienos piety

restorano vadové

27 min

IN4

37

Mot.

15 mety

Barmené,
padavéja,
administratoreé,
restorano

vadoveé

Kepyklos vadové

57 min
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IN5 32 Mot. 13 mety | Padavéja, Prancuzisko 38 min
barmeng, restorano vadove
administratoré,
viréja,
konditere,
gamybos
vadové

IN6 41 Mot. 20 mety | Pagalbiné Maitinimo  veiklos | 48 min
padejéja, organizavimo
vir¢ja, vadoveé
gamybos
vadové

IN7 32 Vyr. 14 mety | Barmenas, Su Seima turime | 30 min
padavéjas, restorany versla, esu
pamainos pirkimy vadovas ir
vadybininkas, | padedu restorany
direktoriaus vadovéms
pavaduotojas

IN8 39 Vyr. 10 mety | Vir¢jas, Maitinimo  skyriaus | 37 min
gamybos vadovas
vadovas

Saltinis: sudarytas darbo autorés, remiantys atlikto tyrimo duomenimis.
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3.2 Tyrimo rezultatai

3.2.1 Svetingumo sgvoka i§ maitinimo sektoriaus vadovy perspektyvos

Pirmuoju tyrimo klausimu siekta iSsiaiSkinti, kaip informantai supranta svetingumg.
Gauti atsakymai buvo suskirstyti j kategorijas ir subkategorijas. Buvo iSskirti 6 pagrindiniai

pozymiai, kurie iliustruoja svetingumo supratimg maitinimo jstaigy vadovy nuomone:

Klientas jauciasi

3 *Jauciamasi ,,kaip pas drauga sveciuose”
ETETES

sKlientas turi puikig patirtj

Klientas jauc':iasi jaukiai *Klientas iSgyvena naujg patirtj / jsptdj / nuostaba
(maloniai) *Restorane klientas jauciasi ,geriau negu namie”

*Restorane klientas jauéiasi ,, kaip namie’

Interjeras ir aplinka *Restorano aplinka prikausto kliento démesj

*Démesio rodymas klientui
Personalas kuria emocinj *Sypsosi klientui

sa ntykj su klientu *Elgiasi mandagiai su klientu
*Padavéjas jaudia svelia

Personalas dirba *Padavéjas iSmano restorano asortimenta (meniu)
profesiona“ ai *Padavéjas laikosi darbo restorane taisykliy ir principy

*Svetingumas maitinimo jstaigoms ,atveda” daugiau klienty ir
papildomy pajamy

*Klientas dazniau lankosi jstaigoje

sKlientas daugiau uzsako

Pajamy saltinis

Paveikslas 2. Svetingumo aspektai (savokos sudedamosios dalys). Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo
rezultatais.

Vienas 1§ svetingumo pozymiy atspindi tai, kad klientas turi jaustis laukiamas,
apsilankes maitinimo jstaigoje jis turi pasijausti ,,kaip pas drauga sveliuose*. , Nesvarbu, kur
esu, ar uzéjusi j restorang ar j barq, kavine, noriu jaustis gerai, kaip atéjusi pas artimus draugus *
(IN4).

Kitas tyrimo metu iSrySkéjgs svetingumo apibrézimo momentas taip pat siejamas su
klientu, jog jis turi jaustis jaukiai ir maloniai, gauti puikig patirti: ,, Svetingumas neatsiejamas

nuo tam tikry potyriy ir puikios patirties issinesimo‘ (IN5S), iSgyventi ispiidi, nuostabg: ,
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Svetingumas, kai jausmas kuomet atéjes zmogus restorane, kavinéje, bare ar kitoje maitinimo
jstaigoje jauciasi maloniai nuteiktas, nustebintas miisy ruoSiamais patiekalais, jy iSvaizda ir
skoniu “ (INS). Restorane klientas gali jaustis netgi ,,geriau nei namie* : ,,<...> tai ir yra man
svetingumas, kad klientas atéjes j restorang, kad jis jautysi ne taip kaip namie, jis neturi jaustis
kaip namie, jis turéty jaustis netgi geriau nei namie “ (IN1) arba jaustis ,,kaip namie* - ,, Jeigu tu
ateini j restorang ir pasijauti kaip namie, tai yra jau svetingumas, svarbus pojitis‘* (IN2).

Svetingumas gali biiti iSreikStas ir maitinimo jstaigos interjere bei aplinkoje, kuomet
restorano aplinka prikausto kliento démesij: ,, / svetingumgq jeina ir restorano interjeras, detalés
esancios jame, kurios prikausto kliento démesj.** (IN6).

Restorano personalas taip pat siejamas su nagrinéjama svetingumo sgvoka, kadangi jie
kuria emocinj ry$j su klientu, kuris yra iSreiskiamas démesio rodymu: ,, Restoranui kiekviena
suteikta puiki patirtis sveciui, visada grjzta su kaupu, todél visada sakau, kad svetingume, labai
svarbu démesys ir tinkamas jo parodymas.* (IN6), svarbu ir Sypsetis klientui: ,,<..>Sypsena ir
palinkéjimas ,,skanaus * nieko nekainuoja ir svecig nuteikia maloniai‘‘ (IN8). Emocinis rySys taip
pat sicjamas su mandagiu elgesiu: ,, Man svetingumas yra Siltas ir mandagus sveciy priemimas.
(IN7) ir svefio ,,pajautimu‘‘: ,,Mokéjimas rekomenduoti, pajusti sveciq, issiaiskinti kas jam
patikty visa tai apsiskleidZia profesionaliame aptarnaujanciame personale, kuris ir sukuria
svetingumo jausmq visq laikq, kol lankomés restorane‘‘ (INS).

Kaip teigia kalbinti intervantai, restorano personalas turi dirbti profesionaliai,
siekiant, kad apsilankes klientas pasijausty svetingai. Personalas turi puikiai iSmanyti meniu,
turimg asortimenta: ,,Svetingumas apsiriboja ne tik svecio pasitikimu, bet ir bendru meniu bei
gerimy Zinojimu, gebéjimu parinkti tinkamus derinius“ (IN8) bei laikytis darbo taisykliy ir
principu: ,, Lietuvoje svetingumas daugelyje restorany suprantamai primityviau, t.y., pasisveikinti
su klientu, pasitikti ji, palydeéti iki stalelio, laiku paduoti meniu, atitinkamu metu priimti uzsakymaq,
kas be ko Sypsotis, kultiringai bendrauti. ““ (IN2).

Svetingumas taip pat yra siejamas ir su restorano pajamomis. Informanty teigimu,
biitent svetingumas padeda pritraukti daugiau klientu, kas ir atne$a restoranui papildomas
pajamas: ,, Klientas jausdamas svetingumgq grjzta | miisy restoranq dar kartq, rekomenduoja
kitiems *“ (INS). Pasitaiké ir sakanciy, kad svetingumas yra ne tik pajamy Saltinis, bet ir puiki
priemoné restorano Zinomui padidinti: ,,<...> prideda mums Zinomumo, papildomy klienty na ir
zinoma papildomy pajamy “ (IN8). Tinkamai priimtas, sutiktas klientas, daZniau nori lankytis
maitinimo jstaigose: ,, Klientas jauciasi puikiai, jis grizta j tq restoranq dar ir dar kartq, o pats
verslas aisku sulaukia daugiau pajamy“ (IN7), uzsisako daugiau: , Svetingumo déka, kliento
perkamas krepSelis taip pat padidéja, kadangi jis ateina ne tik karsto patiekalo suvalgyti, bet ir
kokj uzkandukq pries tai, ar desertq su kava poto, arba papildomg tauré vyno. “ (IN6).
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Apibendrinant tyrimo dalyviy iSsakytas mintis apie svetingumo sgvoka, matyti, kad jos
glaudziai atitinka teoringje literatiiroje pateiktus apibrézimus. Kalbinti maitinimo jstaigy vadovai
akcentavo, kad svetingumas — tai Siltas, nuoSirdus sveciy priémimas, emocinio ry$io kiirimas,
démesys detaléms, maloni atmosfera ir pagarba klientui. Si nuomoné sutampa su Jasilionytés
(2022) iSskirtomis pagrindinémis svetingumo vertybémis, tokiomis kaip - mandagumas,
démesingumas, paslaugumas, gebé¢jimas prisitaikyti ir dékingumas. Pabréziama, kad svetingumas
neapsiriboja vien tik paslaugy teikimu — jis taip pat apima nuoSirdy bendravimg su sveciais bei
emocinio rysio, santykio uzmezgima, kliento patirties kiirima.

Teorin¢je dalyje minéti autoriai Barrows ir Powers (2009), Morrison ir O‘Gorman (2006)
teigia, kad svetingumas apima geranoriska ir nuoSirdy lankytojy priémima, neatsizvelgiant | jy
socialinius ar kultiirinius skirtumus. Tai aiskiai pastebima ir tyrimo dalyviy iSsakytose mintyse,
kai kalbama apie nora sukurti aplinka, kurioje klientas jaustysi ,,kaip pas draugus* ar net ,,geriau
nei namie*.

Page ir Connell (2006) teigia, jog svetingumas — tai sveciy patirtis vartojant paslaugas, o
Grecevicius ir kt. (2002) pabrézia tiek apciuopiamy, tick neapiuopiamy elementy — aptarnavimo,
atmosferos, emocinio rysio — svarbg. Biitent Sie elementai, anot tyrimo dalyviy, nulemia, ar svecias
norés sugrizti ir rekomenduoti maitinimo jstaigg kitiems.

Tyrimo metu i$aiskéjo ir naujy duomeny, kuriy nebuvo aptikta teorijoje, kalbinty vadovy
teigimu svetingumas gali biiti iSreikstas ir per maitinimo jstaigos interjerg, kuomet restorano
aplinka prikausto kliento démesj, vercia jj pasijusti ypatingai, tuomet jis nori leisti savo laisvalaikj
tokioje vietoje, kuo ilgiau pabiiti tokioje maitinimo jstaigoje. Aplinka sukelia sukelia jausma
atéjusiam sveciul.

Taip pat interviu metu vadovai min¢jo, kad svetingumas yra pajamy Saltinis restoranams.
Jie teigia, kad svetingai besijauciantys zmonés dazniau rekomenduoja jstaiga kitiems, sveciy
srautas padidéja, klientai niekur neskuba, mégaujasi kuriama gastronomine patirtimi, iSleidzia

daugiau pinigy.

3.2.2. Maitinimo jstaigos vartotojas (jo bruozai ir elgesys, santykis su personalu, kylancios

problemos ir jy sprendimas)

Vartotojas, kitaip svecCias arba klientas reiSkia vieng ir tg pat; — Zmogy, kuris lankosi
maitinimo jstaigose ir naudojasi jos teikiamomis paslaugomis. Tyrime dalyvave¢ intervantai
vartotojg iSskiria kaip ypatingai svarby Zmogy, kuris dalyvauja maitinimo sektoriaus veikloje ir

yra tiesiogiai susijes su svetingumu. Kitaip tariant svecias yra pagrindinis asmuo ] kurj
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susikoncentruoja maitinimg vykdancios jmonés, d¢l jo stengiasi ir nori, kad jis tapty lojaliu
lankytoju.

Tyrimo metu dalyviai dalinosi savo jzvalgomis apie maitinimo sektoriuje apsilankancius
vartotojus, leido geriau pazinti §ig sgvoka - tai kas jiems svarbu, koks svecio ir personalo santykis
bei kaip sprendziami i8§iikiai kasdieningje veikloje, kuomet vartotojo likesciai yra nepatenkinami
ar susiformuoja problema.

e ; . «Pasitikejimas maitinimo jstaiga
Vartotojui svarbiausi «Geras kainos ir kokybés santykis
aspektai maitinimo «Domisi patiekalais, maistas turi bati jvairus ir skanus
jstaigoje «Vertina puiky aptarnavima ir personalg
«Vertina aplinkg, kurioje leidZia savo laikg

. o . «Reiklus, nori geriausio jmanomo rezultato
Vartotojo bruoZai, kurie «Skubantis, nori biiti greitai aptarnautas
atsiskleidZia lankanti «lekantis kokybés ne tik aptarnavime, bet ir patiekaluose
maitinimo jstaigoje *Emocionalus, ,,Atsine3a“ savo emaocijas
«Lojalus, lankosi toje pacioje vietoje

Vartotojo ir personalo «Atstoja darbdavj, nes moka personalui pinigus
sa ntyki S «Palieka arbatpinigius (grjztamasis rysys darbuotojui)

*Blogai jautiasi ir nieko nepasako, tiesiog nebegrizta
Vartotojo elgesys susidirus Sl Eheliwieq ool i

20 AT *|siaudrine priraso neigiamy komentary internete
Su neigiama patll’tlml *Nori individualaus, asmenisko atsiprasymo
*Nori bati iSklausytas ir iSgirstas

*Maitinimo jstaiga operatyviai reaguoja j kliento komentarus ar
atisliepimus
*Maitinimo jstaiga prisiéma nuotolj sau, kad tik vartotojas likty
patenkintas
Vartotojo prob]emq 'Mai;ilnimo jstaiga vaiina klienta siekdama iSspresti klientui iskilusia
: problema
Sprendlmas #Nepatinkantis patiekalas klientui yra perdaromas ir atne$amas naujas
#Tikrinama kokybé virtuvéje arba gamyboje
*Maitinimo jmoné sitlo pritaikyti nuolaidg
*Vadovas aiskinasi su personalu kodél kilo problemos su sveéiu

*Problema jvardinama ir atsiunc¢iama elektroniniu laisku

*Problemos isreiskiamos internete arba socialiniuose tinkluose

*Maitinimo jstaiga siekia gauti atgalinj rysj i$ vartotojo apie maistg ar
suteiktas paslaugas

Vartotojo nepasitenkinimo

iSraiskos forma *Pastebima pacioje maitinimo jstaigoje aptarnavimo metu
*Klientas apie problemas pranesa telefonu
*Partneriy platformose (Wolt, Bolt) paliekami atsiliepimai

Paveikslas 3. Maitinimo jstaigos vartotojas (jo bruozai ir elgesys, santykis su personalu, kylancios problemos ir jy
sprendimas). Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo rezultatais.

Vartotojui lankantis maitinimo jstaigoje, kaip teigia jy vadovai, yra pagrindiniai aspektai,
kurie jiems biina svarbiausi. Vienas i§ jy — vartotojas turi pasitikéti maitinimo jstaiga: ,,Svecias
mumis jau pasitiki, nes pries tai teko uzsakyti miisy aptarnavimq ar maistq‘‘ (IN2). Pasitikéjimas
leidzia vartotojg priartinti prie lojalumo, noro grjzti j tam tikrg restorang ar kavine. Neabejotinai,

svarbu ir geras kainos — kokybés santykis: ,, Miisy svecias ateina, nes Zino, jog sulauks puikaus
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kainos ir kokybés santykio“ (IN7). Vadovai pabrézia, kad Siuolaikinis vartotojas gerokai labiau
domisi meniu esanciais patiekalais, jam svarbu, kad maistas biity jvairus ir skanus,
kokybiskas: ,,Klientai tikisi skanaus maisto. (ING), ,,<...> ir norintys jvairoves patiekaluose -
spalvy, tekstiry (IN8). Be kokybiSko maisto taip pat nemaziau svarbu, kad biity puikus
aptarnavimas ir personalas: ,, <...> turime labai daug nuolatiniy klienty, kurie griZta dél puikaus
aptarnavimo‘‘ (IN4). Nemaziau svarbi ir aplinka, kurioje biina klientas, leidzia savo laika:
,Siais laikais zmonés daug labiau leidzia laikg uz namy riby, barai ir kavinés nebetampa tiesiog
vietomis kur ateini, pavalgai ir iSeini, o atsiskleidzia kaip laiko praleidimo vietos* (IN4).

PapraSius jvardinti kokie pagrindiniai bruozai jungia maitinimo jstaigy vartotojus,
vadovai i8skiria tai, jog vartotojai biina reiklus, nori geriausios imanomos patirties ir rezultato:
,.Klientas tikisi tik pacio geriausio jmanomo rezultato, o tavo reikalas kaip tu viskq susidéliosi‘*
(IN2). Daznai, ypac dienos metu klientai biina skubantys ir nori biiti greitai aptarnauti: ,,Miisy
klientas daznai pastebime, kad yra skubantis‘‘ (IN8) arba ,,<...> visi taupo savo laikq, tai vienas
is poreikiy, kurj siekiame patenkinti siuolaikiniam klientui*‘ (IN7). Vartotojai taip pat pasizymi
kaip ieSkantys ne tik kokybiSko aptarnavimo, bet ir patiekaly i§ restorany meniu: ,,/esko
kokybés ne tik aptarnavime, bet ir patiekaluose kuriuos tq kart valgo* (INS). Kasdien pasitaiko ir
emocionaliy sve€iy, kurie ,,atsineSa‘ savo emocijas, kad ir kokios jos bebiity j maitinimo jstaiga:
,,Didzioji dalis klienty atsinesa tqg emocijq pas mus, nesvarbu kokia ji bebiity ir nori, nenori jg
perduoda“ (IN4). Na, o vartotojai, kuriuos tenkina restorany siiiloma kokyb¢ ir aptarnavimas,
pasiZymi lojalumu tai vietai: ,,Svecias gauna tai ko nori ir sekantj kartq grizta pas mus “ (IN4).

Interviu dalyviai teigia, kad labai svarbu koks susiformuoja vartotojo ir personalo
santykis. Pokalbio metu iSaiSkéjo, kad vartotojas gali atstoti personalui darbdavij, nes moka
pinigus: ,,As visada ir kolektyvui sakau: jiisy pagrindinis darbdavys yra ne direktorius, o klientas,
kuris ateina, nes jis moka Jums pinigus “ (IN1). Svecias palieka arbatpinigius personalui, kaip
griZtamajj rysj, aptarnavimo jvertinima: ,,<...> sveciui malonu jvertinti papildomai darbuotojo
darbgq ir palikti arbatpinigiy uz puiky servisg** (IN8).

Kalbinti vadovai pasakoja, kad vartotojo elgesys gali greitai pasikeisti, ypac tais atvejais,
kai yra susiduriama su neigiama patirtimi maitinimo jstaigoje. Vartotojai, kurie susiduria su
nemalonia situacija, reaguoja skirtingai: blogai jauciasi, bet nieko nepasako, kita kartg tiesiog
nebegrizta | ta vieta: ,, Nekalbius klientus gali prarasti tyliai ir niekada nesuzinosi“ (IN4). Kiti
nebijo iSkelti vieSo skandalo: ,, Kartais klientai biina nervingi ir bando islieti nepasitenkinimgq “
(IN3). Nutinka ir taip, kad susidiire su neigiama patirtimi vartotojai isiaudrine priraso neigiamy
komentary internete: , Tada jau jsiaudrings ar nusivyles ir gali parasyti tq internetinj
atsiliepimg “ (INS). Sveciai, kurie linke atleisti patirtus nesklandumus, nori sulaukti ir asmenisko

atsipraSymo i§ restorano: ,,<..>Zmonés nori individualaus ir asmenisko atsakymo arba
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atsiprasymo “ (IN4). Kaip svarbiausig dalyka intervantai iSskiria, tai, kad vartotojas nori biiti
iSklausytas ir iSgirstas: ,,<...>, kad svarbiausia yra leisti zmogui iSsisakyti ir jj isgirsti “ (IN1).

Maitinimo jmoniy darbas yra labai dinamiskas, susiduriant su vartotojy problemomis ir
neigiamomis patirtimis, reikia pasirinkti teisingus buidus joms spresti. Interviu dalyviai pripazjsta,
kad beveik visais atvejais kalte, nuostolius ar kaSty padengimus prisiima pats restoranas ar
kita maitinimo istaiga: ,,Jeigu miisy kalté visada kompensuojame, grgzimane pinigus klientui*
(IN3), ,,<...> sau prisiemém ne tik nuostolj uz maistq, bet ir kurjerio, kuris vezé klientui maistq j
namus pristatymo mokestj “ (IN7). Viskas tam, kad vartotojas likty patenkintas ir grjzty dar kartg.
Vartotojy problemas sieckiama iSsprgsti operatyviai reaguojant j kliento komentarus ar
atsiliepimus: ,,Svarbu pastebéti ir sureaguoti j nepasitenkinimg/skundq, parodyti sveciui, kad jj
isgirdome ir svarbi yra jo nuomoné mums *“ (IN8). Sve€io vaiSinimas yra dar vienas biidas siekiant
pagerinti jo patirtj restorane: ,, Laikomés tokios politikos, kad nuolaidy netaikome, net ir savininko
draugams ar pazjstamiems, vaisinimas yra miisy dazniausias problemy sprendimo biidas “ (INS).
Jei jvyksta nesusipratimas uzsakymo priémimo metu, atneSamas ne kliento uzsakytas patiekalas,
arba jis yra netenkinantis vartotojo poreikiy, padavéjas sitilo perdaryti patiekala ar pakeisti jj
kitu: ,,Pirkéjo atsipraséme, paruoséme naujq patiekalg, uz kuri neéméme pinigy ir kurjeriui
atidavéme nuvezti naujg uzsakymq (IN7). Siekiant uzkirsti kelig daugiau nei vieno svecio
neigiamai patir¢iai, jvykus nemalonumams yra tikrinama produktuy kokybé restorano virtuvéje
arba gamybinése patalpose: , <..> gave skundg mes visada patikriname savo produktus
virtuvéje, tikriname kaip viréjai paruosia tuos patiekalus, darome kontrolinius bandymus *“ (IN7).
Kai kurie interviu dalyviai pripaZjsta, kad kilusias problemas bando i§spresti sitilydami klientams
pritaikyti nuolaidas: ,,/prastai jvykus konfliktinémis situacijomis, stengiamés jas uzbaigti taikiai,
siitlome nuolaidg pagal galimybes pritaikyti“ (IN6). Na ir beveik visada vadovas stengiasi
iSsiaiSkinti su personalu, kodel kilo konkreti, nemalonumus kelianti situacija su vartotoju: ,,Jeigu
nutikusiq situacijq, jeigu buvo galima to isvengti ir kitq kartg pasielgti kitaip, mes apsitariame kg
darysime kitaip, jei kaZkas panasaus galéty nutikti ateityje “ (IN4).

Tyrimo metu, dalyvaujanciy intervanty buvo paklausta, kokiu biidy daZniausiai suZinoma
apie problema, kaip juos pasiekia zinia, kad nutiko kazkas negero, kokia forma tai pasireiSkia?
ISaiskeéjo, kad vartotojai siuncia elektroninius laiSkus: ,, PavyzdZiui, gavau nesenai el. Laiskq su
esama problema* (IN2). Nemalonios patirtys yra iSsakomos internete arba socialiniuose
tinkluose: ,, <...> mus informuoja per socialinius tinklus parasydami Zinute su skundu“ (IN7).
Tam tikromis situacijomis maitinimo jstaigos pacios kreipiasi | vartotojus norédamos suzinoti
Ju 1spidzius, nuomong ir atgalinj rysj: ,, Turime atsakingus Zmones is komunikacijos skyriaus, kurie

susirenka griztamgqjj rysj ir komentarus po renginiy, kuriuos ruosiame*‘ (IN6). Problema gali buti
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pastebéta dar maitinimo jstaigoje pacio aptarnavimo metu: ,, Tobuliausias variantas, kai apie
tokig patirtj suzinome is karto, kai jau pamatom is veido, ar klientas nebevalgo patiekalo “ (INS).
Tokiais atvejais vadovai teigia, jog neigiama patirt] dazniausiai pavyksta sutvarkyti iki kliento
18¢jimo 18 restorano ir tokia patirtis nesklinda niekur toliau uz restorano dury. Bina, kad klientai
paskambina patys ir pasako, kas juy netenkina: , Klienté paskambino mums telefonu su savo
konkreciu skundu* (IN4). Tam tikrais atvejais maitinimo jmonés sulaukia atsiliepimy ir per
partneriy platformas, kuriomis naudojasi klienty maistui | namus iSvezti: ,,<...> gali
pakomentuoti po isvezéjy platformos komentary skiltimi “ (IN7).

Apibedrinant galima teigti, kad atliktas tyrimas atskleidé, jog vartotojy elgsenai
maitinimo jstaigose turi jtakos jy asmeniniai bruozai, emocijos, santykis su personalu bei patirtos
nemalonios situacijos. Visi Sie aspektai formuoja ne tik vartotojy (ne)pasitenkinima, bet ir lemia
ju lojaluma konkreciai maitinimo jstaigai. Vadovy teigimu, Siuolaikiniai vartotojai yra reiklis,
skubantys, vertinantys ne tik maisto kokybe, bet ir patiekaly jvairove bei aptarnavimo greitj. Tai
atitinka Bulasaités ir Jesevicitutés-Ufartienés (2019) mintj, jog pasitenkinimas kyla tada, kai
organizacija atitinka arba virsija kliento lukesc¢ius. Vartotojy poreikiai orientuoti j visapusiska
patirt] — jiems svarbi aplinka, kurioje valgo, bendravimo kultiira, maisto estetika. Taigi, jy bruozai
atspindi iSrankuma, emocinj jautrumg ir kokybés siekj.

Tyrimo metu taip pat iSrySkéjo stipri sgsaja tarp vartotojo ir personalo. Kaip pazymi
Skacauskiené ir Jotkaité (2023), paslaugy sektoriuje labai svarbu emocinis rySys tarp paslaugos
teikéjo ir gavejo. Tai atsispindi tyrime: klientai gali perduoti savo emocijas personalui, tuo paciu
vertina jy profesionalumg ir asmeninj démesj. Informantai pripazjsta, kad klientas yra tarsi
,darbdavys‘ darbuotojui — nuo jo priklauso jstaigos s€¢kme. Arbatpinigiai vertinami kaip emocinis
ir finansinis grjztamasis rySys uz suteikta gerg paslaugg, aptarnavima.

Neigiamos patirtys yra neiSvengiamos maitinimo jstaigose, tam pritare ir tyrime dalyvave
vadovai, tac¢iau svarbiausia — kaip kile nesklandumai yra sprendziami. Vadovai imasi atsakomybés
uz padarytas klaidas, grazina pinigus vartotojui, vaiSina, siilo nuolaidas ar naujai pagamintus
patiekalus. Arslan (2020) pabrézia, kad klientai, susidiir¢ su problemomis, daznai priima
emocinius sprendimus — nutolsta arba keicia paslaugos teikéja. Tad greita reakcija i skunda,
nuoSirdus atsipraSymas ir vartotojo iSklausymas bei supratimas padeda atkurti pasitikéjima.

Kaip nurodo Khairawati (2019), lojalumas yra neatsiejamas nuo pasitikéjimo. Vadovai
teigia, kad klienty lojalumas pasireisSkia per grizima, rekomendacijas ir pozityvy griztamajj rysj
tiek maitinimo jstaigai, tiek ir aptarnaujanc¢iam personalui. Arslan (2020) teigia, kad lojalumas
nyksta, jei pasitikéjimas blina pazeidZiamas — tai patvirtina ir tyrimo rezultatai, kuomet klientai

gali tyliai pasitraukti ir daugiau nebesilankyti po jvykusios neigiamos patirties. Todél pasitikéjimo
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1Slaikymas per uztikrinamg maisto kokybe, reagavima j skundus ir parodomg asmeninj démesj yra
kertinis lojalumo formavimo elementas.

Empiriniai tyrimo duomenys pagrindzia teoriniy Saltiniy teiginius: vartotojy elgsena
formuojasi per kompleksinius faktorius — asmenines jo savybes, emocijas, patiriamg aptarnavimo
kokybe, pasitikejimg bei tinkamg ir laiku jvykusj problemy sprendimg. Kiekvienas §iy aspekty
prisideda prie vartotojy lojalumo kiirimo ir i§laikymo, todél sékmingai veikian¢ios maitinimo
jstaigos turi atidziai valdyti ne tik maisto bei patiekaly priezitira, bet ir kurti bei palaikyti

kokybiskus emocinius rySius su klientais.

3.2.3 Svetingumo sektoriaus darbuotojy ugdymas ir paruo$imas darbui maitinimo jstaigose

Atliktame tyrime dalyvave vadovai sutinka, kad darbuotojy svarba maitinimo sektoriuje
yra daug lemiantis veiksnys. Ne maZziau svarbu, tai, kaip jie yra paruoSiami tokiam dinamiskam
darbui, kuris susijgs ir prie§ tai paminétais vartotojais, apsilankanciais sveciais kavinése ar
restoranuose. Dazniausiai vadovo pareiga yra padéti adaptuotis naujam zmogui, jj tinkamai jvesti
ir paruosti darbui. Interviu dalyviai pasakoja, kad jy kaip vadovo asmenybés formavimuisi ir

supratimui kaip reikia dirbti maitinimo sektoriuje padéjo nuolatinis darbas ir noras biiti to dalimi.

« Darbo viety keitinimas mokantis ir renkant patirtj

Vadovo asmenybés «Zinios ir patirtis gauta per praktika
> 3 « Nuolatinis mokymasis karjeros pradZioje
formavimasis « Papildomi kursai skirti kelti kvalifikacijai

«Buvo jkvéptas kito Zmogaus dirbancio tokj darbg

+Vadovas pats jveda darbuotojg, jj apmoko, dalinasi savo patirtimi
«Komanda jau turi patirties i$ ankstesniy darby

Da rbuotoj V] «Naujas darbuotojas dirba pamainoje su seniau dirbanciu, kad iSmokty

. . »Atmintinés” padeda darbuotojams geriau Zinoti ir atlikti savo darb:

amekaaS' jVEdlmaS »Darbuotojo iztegravimo Iaikasjpriklaguso nuo pareigy kuriose jis dir?)s
i da rba «Rengiami susirinkimai su darbuotojais
«Darbuotojai supazindinami ir treniruojami kaip spresti konfliktus
«Tarpusavio rysio mokymai stiprinti kolektyvo susidirbima kartu

«Vadovauti lengviau uZ save jaunesniam kolektyvui

Komuni kaCij a «Bendravimas socialiniuose tinkluose
Sl A p «Dalinimasis darbo pasiekimais
maitinimo ISta 180S «Savo ir kity kolegy poelgiy analizavimas
vid uje « Darbuotojy supratimas ir nuraminimas stresinése situacijose

« Artimas rysys kolektyve

 Darbuotojo, kaip profesionalo svarba

Maitinimo jsta igos = Darbuotojy kompetencijy ugdymas
¥ « Kiekvienas darbuotojas unikalus
darb UOtOjaS » Svarbus komandinis darbas

»Jo savijauta darbe

Paveikslas 4. Svetingumo sektoriaus darbuotojy ugdymas ir paruosimas. Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis
tyrimo rezultatais.
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Siekdami tobul¢jimo ne vienas i$ jy rinko patirtj ir keité darbovietes: ,,Kadangi man
teko pakeisti nemazai maitinimo jstaigy kaip darbovieciy, tas man leido susirinkti placiq ir labai
jvairig patirtj, kaip issiugdyti komandg, kaip ruosti ir organizuoti darbg “ (IN1). Taip pat gavo
specifiniy Ziniy ir patirties per savo praktika, laikg kuriuo metu patiems teko dirbti jvairiausius
darbus, kas turéjo jtakos jy asmenybés formavimuisi: ,, Pradzioje dirbau, dirbau, na kilau karjeros
laiptais, teko viskq iSmokti per savo praktikq, kas davé daug Ziniy ir stiprybés “ (IN3). Zingeidumas
bei nuolatinis mokymasis, ypac¢ karjeros pradzioje vienareikSmiskai svarbus ir taip pat lydi
vadovus: ,,Pirmi metai tapus vadove buvo patys jsimintiniausi, kadangi teko daug ismokti...
(IN4). Neuzsistoveti vietoje ir tobuléti maitinio jmoniy vadovams padeda papildomi kursai skirti
kvalifikacijos kélimui: ,, Anksciau esu praéjusi tokius kursus kai dirbau pranciizy restorane, mus
mokino, kad visada reikia perskaityti klientg, ar jis nori bendrauti ar ne* (IN2). Igytos Zinios
véliau pasiteisina ne tik paciam vadovui, bet darbuotojams esantiems aplink ji, kuomet yra
pasidalinama naudinga informacija ir kolektyvas ar jo dalis taip pat iSmoksta naudingy jgidZziy.
Interviu metu dalyvave informantai taip pat dalinasi prisiminimais apie juos jkvépusius buvusius
vadovus, prisimena juos kaip teigiamus pavyzdzius formavusius jy paciy asmenybes: ,,<...> mane
labai jtrauke si industrija, savo praktikoje ir patirtyje turéjau nuostabiq vadove j kurig zZiirédama
tarsi pamaciau save ir pagalvojau, kad ateityje ir as noréciau tokio darbo, nes jis atrodeé labai
labai dinamiskas, jdomus, daug veiksmo, kiekviena diena skirtinga** (IN4).

Turédami daug ir skirtingos patirties, viena 1§ informantams priskiriamy atsakomybiy yra
tai, kad vadovams tenka jvesti nauja darbuotoja ir ji apmokyti darbui restorane ar kavingje: ,,
<...> kai dirbame kartu, stengiuosi kuo geriau integruoti naujokus, j tq eina ir misy svetingumo
supratimo bei standarto iSaiskinimas“ (IN4), ,,Darbuotojas yra jvedamas j tai kaip apskritai
veikia tokia orgazacija, jmoné, kokia yra produkcija, visada papasakojame kaip dirbame ir
gaminame gaminius “ (IN4). Vadovui pakeitus darba, ar atéjus dirbti | naujg kolektyva, kartais
nutinka taip, kad darbuotoejai jau yra apmokyti, turi atsine§¢ pakankamai patirties i§ ankstesniy
darbovieciu: ,, Kai atéjau ir pradéjau dirbti sioje komandoje, aptarnaujantis personalas jau buvo
gerai susidirbes ir susibendraves, tad visi turéjo baze Ziniy ir man pasisekeé, kad komanda
profesionali, praéjusiy vadovy atliktas darbas ruosiant komandg buvo puikus* (INS). Citata
puikiai iliustruoja §j teiginj ir yra matoma tendencija, kad darbuotojai puikiai paruosti darbui, nes
buves vadovas puikiai atliko darbg integruojant juos ] darba, jiems tampant profesionaliais
svetingumo sektoriaus darbuotojais. Kitas veiksmas, kurio imamasi apmokant naujg darbuotojg
yra ji priskyrus dirbti pamainoje su ilgiau dirbanciu kolega: ,,Naujas zmogus bent kurj laikg
dirba pamainoje su seniau dirbanciais, kad stebéty kaip vyksta darbas, kaip bendraujama su
klientu, kaip ruosSiami gérimai, pasitinkami sveciai* (IN4). Interviu metu keli kalbinti vadovai

pamingjo, jog ruosSia darbuotojams net specialias ,,atmintines*, kad jie Zinoty kaip geriau ir
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kokyiskiau atlikti savo darba: ,,Turime pasirase tam tikrq standartq, atmintine, kuri skirta
aptarnaujanciam personalui — koks yra aprangos standartas, aptarnavimo standartas, kaip reikia
teisingai bendrauti, parduoti patiekalus, kaip pastebéti zmogy, jo poreikius “ (IN7). Darbuotojo
apmokymas ir integravimas jmonéje priklauso ir nuo to, kokias pareigas jis uzims: ,,Surasti
gerq konditerj ir jj jvesti | miisy darbo sistemq uztrunka gerokai ilgiau nei paruosti padavéjq “
(IN4). Sklandziam darbui uztikrinti vadovai taip pat pabrézia, kad reikia nepamirS$ti organizuoti
susirinkimu: ,, Turime susirinkimus, kuriuose papasakoju kaip dirbu as, kokiomis taisyklemis
vadovaujuosi, tai galima sakyti, kad nemokau jy ir nepamokslauju, tik kartais primenu tam tikrus
dalykus, apkalbame meniu naujienas, aktualijas ir tos dienos darbus‘ (IN5). Mint] iSsakes
vadovas teigia, jog darbuotojams pamokslauti nereikia, o tik retkarciais priminti esminius dalykus,
kurie turi jtakos jy atlickamam darbui. Darbas maitinimo jstaigose gali buiti sudétingas, neretai
moko kaip susidoroti su stresg kelianéiomis situacijomis: , Aptarnaujantis personalas yra
treniruojamas kaip spresti konfliktus, tad didzigjq dalj issisprendzia patys‘ (IN7). Prie sgmoningo
darbuotojo ugdymo taip pat svarbu nepamirsti ir tarpusavio rySio mokymu, siekiant stiprinti
kolektyvo susidirbima kartu: ,,Yra netgi tarpusavio rySio mokymai, kaip mums komandoje
reikéty bendrauti, pazinti vieniems kitus, lygiai taip pat kaip pazintum savo ateinant]
svecig/klientg“ (IN6).

Norint jsigilinti ir suprasti darbg maitinimo jstaigoje svarbu atkreipti démesj ir  tai kaip
vyksta darbuotojy komunikacija kaviniy ir restorany viduje. Interviu dalyviai dalinasi patirtimi,
kad vadovavimas kolegoms, kartais gali biiti sunki uzduotis, taciau yra pastebima, kad jaunesnio
amziaus kolektyvui yra kiek paprasciau vadovauti: ,, Man priimtiniausia, kai uz mane yra
Jjaunesnis Zzmogus, nes noriu biiti jam autoritetas, Zmogus j kurj lygiuotysi, tada jiems priimtiniau
yvra klausyti ir mano nurodymy, kai kazkq reikia padaryti, o ir as turiu suskirstyti darbus bei
atsakomybes “ (IN5).

Jeigu kalbétume apie tai kaip kolektyve dirbantys Zmonés suzino aktualiausig informacijg
apie darbg, interviu metu iSaiSkéja, jog populiariausias biidas komunikuoti su darbuotojais
iSlieka per socialiniy tinkly grupes. ,, Taip pat turime bendras grupes su kolektyvu socialiniuose
tinkluose, kur perduodame naujienas, bendraujame ir dalinamés jvairiais kasdieniais
isgyvenimais “ (IN4). Bitent juose arba gyvuose susitikimuose vadovai drgsiai dalinasi ir
kolektyvo darbo pasiekimais: ,,<...> informuojame visus, kad gavome gerq atsiliepimg ar
jvertinimg “ (IN4). Sklandziai komunikacijai ir darbui uztikrinti, vadovai teigia, kad reikalingas
ir savo bei kolegu poelgiu analizavimas: ,,Kalbamés ir analizuojame ar gerai pasielgéme ir kg
kitg kartg galime kitaip padaryt** (IN3). Tokiu biidu ir mazinama tikimybé konflikty ir neigiamy

situacijy pasikartojimui. ParuoStos ,,atmintinés* ir mokymai nevisada padeda darbuotojui
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susidoroti su stresu. Interviu dalyvave informantai pasakoja, kad labai svarbu tai pastebéti ir
prireikus suprasti darbuotojg ir jam asmeniSkai pagelbéti susitaikyti ir iSspresti susidariusia
stresine situacija: ,,Labai svarbu kolektyvui parodyti, kad tu esi jy puséje, stengiesi padéti, kad
pasitikéty jie tavimi, kai nutinka kokia stresiné situacija ““ (IN5). Pagal informanto nr. 5 atsakymus,
matyti, kad toks darbas su darbuotoju padeda susitiprinti pasitik€jimg vadovu. O tai veda prie kito
svarbaus vidinés komunikacijos aspekto — artimo rysio kolektyve: ,,<...> esame artimi su savo
personalu, daznai ir patys su direktoriumi buname saléje, net darydami savo darbus girdime
klientus, personalg, tada visada jauciame kas vyksta aplinkui*“ (IN4).

Vadovai dirbdami su savo komanda nevengia pabrézti, kad maitinimo jstaigos
darbuotojas turi biiti savo srities profesionalas, todé¢l pries jdarbinant nauja Zzmogy, stengiamasi
kuo geriau su juo susipazinti ir jj pazinti: ,,Jau darbo pokalbiy metu, pries jdarbinant zmogy,
stengiamés kuo geriau pajausti ar jis galés atitikti misy standartus ir darbo principus“ (IN7).
Kaip teigia informantas nr. 7, taip vyksta tod¢l, kad yra siekiama uztikrinti kuo mazesne¢ darbuotojy
kaitg ir stabilesnj kolektyva. Jau jdarbinty darbuotojy taip pat nereikia uzmirsti bei stengtis ugdyti
ju kompetencijas: ,,Kalbamés bei mokomés su padavéjais kq daryti susidirus su sunkiomis
situacijomis, todél pilnai pasitikime padavéjais ir jy sprendimais, kaip klientui kompensuoti
neigiamq jo patirtq patirti “ (IN1). Kalbinti vadovai interviu metu iSskiria ir tai, kad kiekvienas
darbuotojas yra unikalus, tod¢l ir reikalingi skirtingi buidai bei priemonés su jais dirbti: ,,
Atsizvelgiame koks darbuotojas kam gabus ir tada stengiamés produktyviai pasiskirstyti darbus “
(IN3). Pokalbiy su informantais metu yra minima ir komandinio darbo svarba bei reik§mé
maitinimo sektoriuje: ,,<...>atrodydavo, kad gi ir as galiu Situs darbus padaryti, poto pradedi
suprasti, kad na negali tu visko vienas gerai padaryti. Komanda be galo svarbu “ (IN4). Nemaziau
svarbu ir kiekvieno darbuotojo savijauta darbe. Imon¢je dirbantys Zmonés turi jaustis
atitinkamai - saugiai ir pasitikéti aplinkiniais: ,,7odél ir bandome sukurti tokig darbo aplinkg,
kurioje biity smagu, darbuotojai jaustysi saugiis, nes jei gerai jautiesi darbe, tau nekyla mintys
kazkq keisti ar ieskoti kazko kito (IN4). Pasak informanto nr. 4, nuo darbuotojo savijautos
priklauso ir jo lojalumas jmonei bei darbo nasumas.

Teoringje dalyje sunku rasti medziagos apie vadovo vaidmenj ir svarbg maitinimo jstaigos
viduje, tod¢l ir buvo pasirinkta atlikti §j tyrima, pasirinkus vadovus kaip interviu dalyvius.

[Sanalizavus tyrimo rezultatus, matoma, kad maitinimo jmoniy vadovy pozilris ]
darbuotojy paruoSimg, adaptacijg ir reikiamg palaikymg esant stresinéms situacijoms Siame
svetingumo sektoriuje iSlieka esminiu aspektu uztikrinant sklandy jmonés darba bei darbuotojy
lojaluma. Tyrimo dalyviai akcentavo koks svarbus yra naujy darbuotojy apmokymas, taip pat ir

palankios emocinés aplinkos kiirimas, pasitikéjimo stiprinimas, tarpusavio rysio svarba — visa tai
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susije su Jasilionytés (2022) iSskirtu kiirybiskos ir demokratiskos aplinkos formavimu bei
darbuotojy tobuléjimo modeliu.

Remiantis gautais duomenimis pastebéta, kad vadovai aktyviai dalijasi savo patirtimi,
organizuoja susirinkimus, padeda naujiems darbuotojams integruotis, o tai atitinka Martinonytés
ir kt. (2020) i$sakyta mintj, jog maitinimo sektoriuje biitinos ne tik profesinés, bet ir bendrosios
darbuotojo kompetencijos — komandinio darbo, streso valdymo ir konflikty sprendimo jgudziai.
Vadovy atliekamas neiSmatuojamo dydzio indélis j kolektyvo ugdyma bei puoseléjimg taip pat
atitinka Martinonytés ir kt. (2020) akcentuota poreikj svetingumo sektoriuje turéti dirbancius
darbuotojus, kurie geba prisitaikyti prie dinamiSky maitinimo jmonés kuriamy aplinkos salygy ir
dirbti kartais pasitaikanciomis sunkiomis situacijomis. Tyrime iSrySkéjusios vadovy pastangos
kurti saugia, palaikancig ir smagig darbo aplinkg padeda sumazinti darbuotojy kaita, ugdo jy
lojaluma bei gali uZtikrinti vartotojui tinkama perkamy paslaugy kokybe.

3.2.4 Maitinimo jstaigose dirbancio personalo charakteristika, amZius ir karty skirtumai

Atlikto interviu metu vadovai ne karta min¢jo aptarnaujancio personalo svarbg maitinimo

Jmoneése, tad norima iSanalizuoti, kokiomis savybémis turi pasizyméti tokio sektoriaus darbuotojai.

*Nuosirdus bendravimas / rapestis klientu (iSreiSkiamas bendravimu)
® Padavéjo malonus nusiteikimas
*Turi Zinoti, kaip bendrauti su klientu

Apta rna uJ antis * Pagarbos israiskai klientui
persona | as ® Pasiruosia priimti klientg
*|3siaiskina kliento poreikius
* Moka nuraminti (nuliadusj)
*Geba daryti kelis darbus vienu metu

Susiformavusios e Nuostata: klientas — (lyg) darbdavys
nuostatos * Nuostata: vyras geriau aptarnauja

o Turi bati dinamiskas (prisitaikantis) nuolaidziaujantis
® Démesingas net maziausioms detaléms

* Padaveéjas turi bati karybiskas

*Stiprus psichologiskai

¢ [3likti kantrus

®Turi bati nejsitempes

Padavéjo savybeés...

Paveikslas 5. Aptarnaujanéio personalo charakteristika. Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo
rezultatais.

Aptarnaujantis personalas restorane ar kitoje maitinimo jstaigoje turéty nuoSirdZiai
bendrauti su klientu, mokéti iSreiksti riipesti bendravimu: ,,0 padavéjas neretai apie klientg
zino nuo A iki Z, kq veikia, kiek vaiky turi, kur gyvena, kur paskutiniu metu vyko atostogy. <...>

Reikia rasti bendrg kalba su juo* (IN1). Zinoma personalas turi bati ir maloniai nusiteikes:
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,,<..> padavéjas, kuris turi padaryti kiek jmanoma malonesnj laiko praleidimg atéjusiam
zmogui‘‘ (IN1), Zinoti kaip reikia bendrauti su atéjusiu sveciu: ,,<...> su personalu esame sutare,
Jjei matote, kad tikrai ne pati geriausia diena klientui Siandien, jis nenori bendrauti, jis neatsako
ar atrodo be nuotaikos, tiesiog nelendame prie jo, nekisame papildomy pardavimy *“ (IN4). Atéjes
pavalgyti klientas turi jvairiy lukescCiy, taciau visuomet bus tikimasi pagarbos: ,, Svarbiausia, kq
visada noriu pateikti aptarnaujanciam personalui, tai — pagarba atéjusiam sveciui“ (IN1). Ta
pabrézia ir vadovai ugdydami bei mokydami savo darbuotojy komanda. Taip pat svarbu Zinoti kaip
tinkamai priimti atéjusi klientq: ,.Aptarnaujantis personalas moka graziai pasitikti, paduoda
meniu reikiamu metu, moka parekomenduoti patiekalus ir gérimus‘ (IN3). Galutiné kliento patirtis
maitinimo jstaigoje neretai susideda i§ daug smulkiy detaliy, i kurias jeina ir svedio poreikiy
iSsiaiSkinimas: ,,Stengiamés atkreipti demesj j tai, ko nori miisy sveciai atéje biitent tgkart, nes
visos patirtys gali biti skirtingos, net su lojaliais klientais“ (IN5). Kartais aptarnaujanciam
personalui tenka ir nuraminti klientus, tad svarbu, kad jie zinoty kaip tg tinkamai padaryti:
,laciau jeigu jvykus kokiam blogam nutikimui yra Zinoma kaip tq klientq nuraminti, jis iSeis
patenkintas, nors ir nutiko jam kokia nors neigiama aptarnavimo patirtis“ (IN1). Svarbus ir
sugebéjimas atlikti kelis darbus vienu metu, kadangi maitinimo jmonés pasizymi greitumu ir
dinamiskumu: ,,<...> kartais tenka ir bendrauti su klientu, dar tuo paciu metu reikia atsakinéti j
skambucius, ruosti uzsakymus iSveZimams klientams j namus, supakuoti maistq ir atiduoti
kurjeriams** (IN7).

Svarbu paminéti, kad vadovai interviu metu i8skyré ir kelias pasitaikancias
susiformavusias nuostatas maitinimo jstaigose, tokias kaip — atéjes klientas lyg darbdavys: ,, 45
visada ir kolektyvui sakau: jiisy pagrindinis darbdavys yra ne direktorius, o klientas, kuris ateina,
nes jis moka Jums pinigus “ (IN1), arba netgi susiformavusia nuostata, kad vyrai aptarnavime
dirba geriau nei moterys: ,,Mano praktikoje visada anksciau labiau buvo vertinami vyrai
padavéjai, nes jie turi sukaupe labai didele patirtj ir Zino apie kq kalbéti su klientu, nes jei jis labai
jnoringas, uzZimantis aukstas pareigas ar atstovaujantis tam tikrq visuomenés sluoksnj“ (IN2),
,Vrai padavéjai maziau isreiskia savo emocijas, geba islikti Salto proto, tuo tarpu moterims yra
gerokai sunkiau“ (IN2). Tokiy nuostaty teisingumas néra jrodytas, dazniausiai tai tik garsis
pamastymai apie maitinimo sektoriy.

[Sanalizavus, kokios padavéjo savybés yra reikalingos dirbant svetingumo sektoriuje
bitina paminéti, kad taip pat svarbus yra ir jo charateris ar tam tikri budo bruozai reikalingi dirbti
tokioje industrijoje. Pirmiausia padavéjas turi buti dinamiSkas, mokéti prisitaikyti, o kartais ir
nuolaidziauti: ,,<...> taciau vistiek tenka prisitaikyti prie svecio, pagal amZiaus grupe, kokia
pavyzdziui nuotaika to svecio Siandien, su kuo atéjo j restorang “ (INS), ,,Ir tikrai pasitaiko atveju,

kad klientas néra teisus, bet geriau ji vakarienés pabaigoje islydéti is restorano nusiteikusj gerai “
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(INT1). Aptarnaujantis personalas turi buti ir labai pastabus, démesingas net mazZiausioms
detaléms: , Pats geriausias aptarnavimas is to ir susideda daugybés kartais net maziausiy
smulkmeny, kurios daro jtakq visos vakarienés metu, ar renginio metu, matai, kad viskas yra Svaru,
grazu, papildyta kur reikia, nunesta “ (IN2), buti karybiskas: ,, <...> O tada jau prasideda menas
su tuo klientu dirbti (IN4). Kas liecia aptarnavimg, bent jau Sioje jmonéje, mes neturime susikiire
jokio scenarijaus ar standarto kaip reikia dirbti“ (IN4). Ivykus nemaloniems incidentams,
aptarnaujantis personalas turi iSlikti stiprus psichologiSkai: ,,<...> psichologiskai darbuotojai
turi biiti stipriis “ (IN3). Sutikdami daug skirtingy sveciy, padaveéjai turi pasizymeéti ir kantrybe,
supratimu: ,, Aptarnaujantis Zmogus visada turi islikti kantrus ir aiSkiai bei démesingai atsakyti j
visus iskylancius klausimus “ (IN6). Taip pat svarbu nepamirsti, kad aptarnaujantis personalas turi
biti nejisitempes: ,,<..> padavéjai atsipalaiduoja, supranta, kad tikrai nereikia déti jokiy
begaliniy pastangy viskas tiesiog savaime plaukia tiek bendravime, tiek pardavime** (IN4).
Tesiant interviu su vadovais apie maitinimo jmoniy darbuotojus, idomu zinoti, kokia
svarba teikiama jy amziui, ar skiriasi jauno (teorijoje jvardinamo kaip Z kartos atstovo)
darbuotojo atlickamas darbas nuo vidutinio amZiaus darbuotojo (teorijoje jvardinamo kaip Y
kartos atstovo). Reikalinga atskirti Sias dvi kartas, suprasti jy darbo principus, stiprigsias ir
silpngsias puses, kad maitinimo jstaigos sugebéty tinkamai integruoti ir suprasti visus savo

darbuotojus, nepaisant jy amziaus ar karty skirtumo.

«Prioritetas darbuotojams nuo trisdeSimties mety

»Nusivylimas darbuotojais iki 30 mety

«Komandoje turi dirbti jvairaus amZiaus Zmoneés

Da rbUOtOjO a miius «Darbuotojo amZius yra nesvarbus

* Amzius svarbu, taciau jis nevisada atitinka realig darbuotojo brandg
*Su jvairaus amZiaus darbuotojais gali kilti sunkumy

« Skirtingos kartos, skirtingi ir aptarnavimo stiliai

« Galima visko iSmokyti pagal save
 Lengviau prisitaiko

«Imlds naujovéms

« Nesureikimina to kaip jauciasi darbe
«Pagarbos ir atsakomybés stoka

« Nenori dirbti dél maZo atlyginimo

p e Laikinumas

da rbUOtOj as «Renka informacija, patirtj, o poto iseina is darbo
= Nevertina kity pastangy

« Nemoka isklausyti

« Nemokeéjimas/nenoréjimas kalbétis

« Sunku uZmegzti santykius su klientu/sveciu
« Patirties trakumas

Jauno amziaus

« Turi patirties, supranta darbo specifiky
« Atsakingas, visada informuoja
«Lengva komunikacija

Vidutinio amiiaus »Nori planuoti savo laikg
. »NenusileidZia jaunesnajai kartai
darbUOtOJaS «Siekia ir nori daugiau stabilumo

« Darbdavio ativilgiu kelia nepatogumy dél nedarbingumo
*Sunku i3sikviesti papildomai padirbti
«Sunkiai priéma, kai vadovauja jaunesnis Zmogus

Paveikslas 6. Maitinimo jstaigy darbuotojo amzius, karty skirtumai. Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis
tyrimo rezultatais.
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Informanty nuomonés ir pamastymai apie darbuotojy amziy buvo labai jvairts, buvo
teigianCiy, kad prioriteta jie teikia darbuotojams nuo trisdeSimties mety: ,, Prioritetq teikiu
kiek vyresnio amziaus darbuotojams, nuo 30 mety “ (IN1), kadangi yra nusivyle jaunesniais nei
trisdeSimt mety turinCiais darbuotojais: ,,/ki 30 mety darbuotojais esu jau labai nusivylusi,
jdarbinus juos, neigiama patirtis daznai kartojasi“ (IN1). Kiti apklaustieji teigia, kad geriausia,
jei komandg sudaro skirtingo amziaus Zzmonés: ,,/dealiu atveju komandoje turéty dirbti jvairaus
amZzZiaus zmoneés, kurie turi pasiskirstyti darbus pagal kiekvieno stiprigsias puses‘ (IN2). Yra
mananciy, kad darbuotojo amzius visai nesvarbu: ,.Jeigu turi potencialo, mums nesvarbu ar
vyresnis ar jaunesnis ““ (IN3). Vadovai taip pat teigia, jog yra susidiir¢ su situacijomis, kuomet
darbuotojo amzius nevisai atitinka jo realia branda: ,,AmzZius svarbus, bet amzius nevisada
atitinka realiq darbutojo brandg‘‘ (IN4). Taip pat pastebima, kad skirtingos kartos, taip pat turi
skirtinga darbo atlikimo specifika: ,,Stengiuosi pamiksuoti abi pamainas kartu, nes klientas,
ypatingai nuolatinis irgi labai jaucia, kad Sokinéja, keiciasi aptarnavimo tipas, o mes jj norime
palaikyti tolygy ir daugmaz vienodg, standartiskq‘‘ (IN4).

Interviu dalyvave vadovai kalbédami apie Z kartos (jauno amzZiaus darbuotojq)
darbuotoja randa tiek teigiamy, tiek neigiamy aspekty. Kaip teigiamus bruozus isskiria, kad juos
galima iSmokyti dirbti pagal save standartus: ,Jaung Zmogy tikrai gali visko iSmokyti ir
ismokyti pagal save” (INS), jie lengvai prisitaiko: ,,Siai dienai aptarnaujanciam personalui
galbiit palankiau biity rinktis jaunesnj Zmogy, dél greicio, nesudétingos adaptacijos ir dinamisko
darbo kurj reikia dirbti” (IN7). Jaunas darbuotojas pasiZymi imlumu naujovéms: ,,/monei reikia
perspektyvy, inovacijy bei greicio, tuomet jau biity jaunas Zmogus” (IN2). Taip pat jaunas Zmogus
daznai nesureik§mina to, kaip jauciasi darbe: , Jaunesni zmonés to kaip jauciasi darbe labai
nesureikSmina, atidirba ir iseina, neapsikrauna” (IN7).

Taciau maitinimo jstaigy vadovai apie Z kartos darbuotojus vis tik gali iSskirti daugiau
neigiamy aspekty, tokiy kaip pagarbos aplinkiniams stoka: , Kyla didelés problemos
bendravime, dél pagarbos stokos (IN1), ,,Turéjome atvejj, kad jaunas darbuotojas, studentas,
atéjes j darbg pasako, rytoj nebedirbsiu, Siandien noriu, kad biity paskutiné mano darbo diena *
(IN7). Jie taip pat nenori dirbti dél mazo atlyginimo: ,.Jaunimas nebenori dirbti, jie nebenori
dirbti uz mazai, aptarnavimo pozicijose jgauni labai geros net ir gyvenimiskos patirties, taciau
titkstanciy niekas nemoka “ (IN4), nors darbo rinkoje beveik neturi arba visiSkai neturi jokios
darbo patirties: ,,Kai kurie miisy komandos nariai <...> taciau turime ir studenty, kuriy didziajai
daliai tai yra pirmasis darbas“ (IN2). Vadovams jaunas Zzmogus kelia laikinumo asociacija:
,,Dabartinis jaunimas yra labai laikinas, jie j darbg neZiuri kaip j biitinybe ar jsipareigojimg,
atsakomybés jauciasi labai mazai “ (IN4). Atsitinka tokiy situacijy, kuomet renkama informacija

arba patirtis ir tada iSeinama i$ darbo: ,,<...> po viso didelio darbo jdéto apmokant darbuotojg,
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Ji ruoSiant ir integruojant, jis paima ir iSeina po keliy ménesiy *“ (IN8). Butent $is bruozas kelig
didelj nerima vadovams, kadangi jy investuotas laikas yra nevertinamas: , <...>/iiidna pasidaro,
nes mano laikas taip pat kainuoja, kaip ir komandos laikas bei pacios jmonés, kuri ir jdarbina tq
darbuotojg, juo pasitiki “ (IN8), tinkamai paruostas darbuotojas palieka darboviete priversdamas
vél ieSkoti naujo personalo. Jaunas darbuotojas pasizymi ir tuo, kad kartais nemoka iSklausyti:
. Turi moketi isklausyti kitq, c¢ia ir yra didziausia problema, pradedant nuo virtuvés darbuotojy,
baigiant padavéjais “ (IN1), nemoka arba nenori bendrauti: ,, Naujos kartos Z tiek darbuotojai,
tiek klientai, jau dabar nenoriai bendrauja, uzsidaro tas bendravimo ratas “ (IN1). Si restorano
vadove¢ pastebi tendencija, kad ne tik Z kartos darbuotojai linke j uzdaruma, bet ir tos pacios kartos
apsilankantys sveciai — klientai, turi tokias pat savybes. Interviu atsakymuose taip pat teigiama,
kad Z kartai sunku uZmegzti Silta santyki su sveciu: , Misy tipo restorane, kuriame svarbus
Siltas santykis su klientu naujai kartai sunku ateiti ir taip dirbti “ (IN1).

Vidutinio amziaus darbuotojas, ar dar kitaip vadinamas Y kartos atstovas, taip pat turi tiek
teigiamy, tiek ir neigiamy savybiy. Prie teigiamy galime priskirti dazniausiai jau turima patirtj
bei maitinimo jstaigy specifikos supratima: ,, <...> turi nemazai patirties, puikiai supranta kaip
vyksta darbas, kokie atlygimai, viskas tinka “ (INS). Darbuotojai pasiZymi atsakingu poZitriu:
»dazniau pasizymi atsakingumu ir Zinai, kad jis ateis j darbq kitq dienq, jeigu kas nutikty visada
paskambins ir pranes‘ (IN6), mégsta planuoti savo laisva laika: , Kiek vyresni darbuotojai
dazniausiai jau patys turi Seimas, atidziai planuoja laisvq laikq, kurj nori skirti namiskiams,
vaikams ar savo reikalams* (IN4). Y kartos atstovai visai nenusileidZia Z kartos atstovy
greifini: ,,<..> greitai pagauna naujienas, seka maisto tendencijas, tiesiog tuo gyvena,
integruojasi ir lengvai priima naujienas bei pokycius “ (IN8). Taip pat siekia daugiau stabilumo:
,»Darbuotojai nori maziau blaskymosi ir daugiau stabilumo* (IN4), su Y kartos darbuotojais
lengva ir paprasta komunikuoti: , <...>man labai buvo paprasta su ja bendraut, net klausimy
Jjokiy nekilo “ (INS).

Interviu dalyvave vadovai iSskyré ir vidutinio amzZiaus darbuotojo neigiamas savybes,
viena i§ jy, tai daZnas nedarbingumas: ,Juos suprantu... Seima, vaikuciai, daznas
nedarbingumas, visi anksciau véliau tq isgyvename, taciau darbdavio atzvilgiu tai kelia papildomy
ripesciy, del kuriy dazZniausiai kencia ir likes kolektyvas (IN6). Juos taip pat biina sunku
iSsikviesti papildomai padirbéti ar pavaduoti kolega. , Juos tikrai sunkiau prisikviesti jeigu
reikia pavaduoti kokj susirgusj kolegg*“ (IN4). Vadovai teigia pastebéje, jog Y kartos
darbuotojams, kurie dirba maitinimo jstaigose biina sunku psichologiSkai priimti fakta, kad
jiems vadovauja jaunesnis vadovas: ,Jiems kartais psichologiskai sunkiau priimti jaunesnio
zmogaus patarvimus ir pasakymus kq, kaip daryti “ (INS). Kartais tai gali iSprovokuoti neigiamas

situacijas darbe ar kolektyve.
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Remiantis nagrinéta literatura ir atlikto tyrimo rezultatais, galima teigti, kad Siuo metu
Lietuvos svetingumo sektoriaus darbo rinkoje dazniausiai aptinkamos dvi pagrindinés jaunosios
kartos, kurios teorijoje jvardintos kaip — Y (Tukstantmecio) ir Z (Homeland) — pasizymi skirtingais
lakes¢iais, vertybémis ir darbo stiliumi. Siy karty maitinimo sektoriaus darbuotojy lojalumas ir
poziiiris ] darbg formuojasi veikiant skaitmenizacijos, globalizacijos ir spartaus gyvenimo tempo
veiksniams (StaniSauskiené, 2022; McCrindle, 2014). Tyrimo metu interviu su maitinimo
sektoriaus vadovais parodé¢, kad Z kartos darbuotojai vis dazniau sudaro reikSmingg dalj komandy,
iniciatyvumu, domisi technologiniais sprendimais, greitai mokosi, taciau daznai triksta kantrybés,
atkaklumo ir gebéjimo prisitaikyti prie grieztesnés tvarkos ir taisykliy maitinimo jmongje. Jie nori
greitai kilti pareigose, neretai nejvertindami, kad tam biitina patirtis ir didelés pastangos.

Y kartos atstovai, kaip pastebi vadovai, yra palyginti stabilesni, vertina darbo lankstuma,
galimybe augti bei komandinius santykius. Maitinimo sektoriuje §i karta daznai uZima
vadovaujancias pareigas. Vadovy teigimu, Y kartos darbuotojai geba puikiai apmokyti jaunesnius
kolegas, dé¢l savo sukauptos ir turimos patirties, taciau kartais i$ jy btina stokojama iniciatyvos
papildomai padirbti ar pavaduoti susirgusj kolega.

Tyrimo rezultatai taip pat atskleidé, kad Z kartos darbuotojai daZnai susiduria su
iSankstiniais nusistatymais darbo maitinimo sektoriuje atzvilgiu — sektorius laikomas maziau
prestiziniu, menkai motyvuojanciu ilgalaikés karjeros kontekste. Vadovy manymu, toks pozitiris
gali kilti dél susiformavusiy stereotipy, kuriuos diktuoja visuomené arba Z kartai ypatingai svarbiis
socialiniai tinklai. Tuo tarpu labiau jsigilinus maitinimo sektorius darbuotojams gali pasitlyti
greitg karjeros pradzig, galimybe iSmokti lyderystés, klienty aptarnavimo bei streso valdymo,
darbo komandoje pagrindy.

Siekiant seékmingos skirtingy karty integracijos ] maitinimo sektoriaus organizacijas,
biitina atkreipti démesj, kad skirtingoms kartoms reikalingi skirtingi komunikacijos biidai. Vadovy
1zvalgos parodeé, kad Z kartos darbuotojus motyvuoja aiSkis, trumpalaikiai tikslai, lankstus darbo
grafikas, technologijy jtraukimas j pritaikymas kasdien atlickamuose darbuose.Tuo tarpu Y Kartai
svarbus pasitikéjimas vadovu, galimybé prisidéti prie organizacijos vizijos kiirimo ir profesinis
tobul¢jimas, atmosfera ir savijauta darbe. Apibendrinant, norint efektyviai iSnaudoti tiek Y, tiek Z
karty potencialg maitinimo sektoriuje, vadovams bitina suprasti $iy karty skirtumus, taikyti

atitinkamus ugdymao, integravimo j kolektyva ar darbg metodus.
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3.2.5 Inovacijos ir technologijos maitinimo sektoriuje

Maitinimo sektoriuje inovacijos ir technologijy diegimas tampa svarbiu veiksniu siekiant
efektyvaus darbo, klienty patirties gerinimo bei prisitaikymo prie sparciai kintan¢ios aplinkos.
Interviu dalyvave vadovai pasidalino jzalgomis kas jy nuomoné yra inovacijos, kokia jy ir
technologijy paskirtis maitinimo sektoriuje ir kokig nauda jos gali suteikti.

»Judéjimas j priekj, ateitis

Inovacijos Sa_VOkOS « Dirbtinis intelektas, kuris supaprastina darba
+Naujoves, kurios palengvina kliento aptarnavima
samprata « Naujos idéjos, tai ko neturéjome ankséiau

«Inovacijos — tai procesy automatizavimas, skaitmenizavimas

I wad »Padeda atlikti analizes, pardavimy skaigiavimus
novacyy ir «Sukontroliuoja procesus, juos utrumpina maisto gamyboje
tech nologqu paSklrtIS «Palengvina darba personalui

ape . e » Uztikrina greitesnj klienty aptarnavima
maitinimo se ktOI'I uje +Pakeicia traksma darbo jéga

» Technologijos sumaZina Zmogisko darbo paklaida
« Maitinimo sektoriaus plétros didinimas
- « Padeda atlikti pardavimus per maisto kurjerius
TeCh nOIOgIJ y « Klientui suteikiamas pasitikéjimas, naudinga informacija apie maitinimo jstaigg
Suteikiama na uda « Didinamas restorano zinomumas
« UZtikrina sklandesnj darba jmonés viduje
» Laiko sgnaudy maZinimas technologijy déka
« Dirbtinis intelektas - pagalbininkas

Paveikslas 7. Inovacijos ir technologijos maitinimo sektoriuje, teikiama nauda. Saltinis: sudaryta darbo autorés,
remiantis tyrimo rezultatais.

Inovacijy sgvoka daznai suprantama panasiai, ta¢iau informanty pateiktos mintys leidzia
susidaryti jsptdi kokios jos yra biitent maitinimo sektoriaus vadovy nuomone. Inovacijos
sprantamos kaip judéjimasj prieki, ateitis: , /novacija, man kazkas naujo, ypatingo, dar
nematyto, judéjimas j priekj, ateitis“ (IN1), dirbtinis intelektas, kuris supaprastina darbg:
,,Man inovacija yra dirbtinis intelektas, jeigu j jj labiau jsigilintume, jis mums taip supaprastinty
visq darbg* (IN2). Yra nuomoniy, kad inovacija, tai naujovés, kurios palengvina klienty
aptarnavima: ,, Naujovés, OR kodai vietoje meniu, uzsisakymai ne is padavéjo, o per programéle,
savarankiski sqskaity apsimokéjimai per tam tikras platformas “ (IN5). Taip pat inovacija gali biiti
suprantama ir kaip nauja idéja ar tai, ko neturéjome anksciau: ,,/novacija man yra kazkokia
naujoveé, tai ko neteko matyti anksciau, naujos idéjos“ (IN6), arba pasireiksti kaip tam tikry
procesy skaitmenizavimas, automatizavimas: , Inovacija, inovatyvumas man pasireiskia
tuomet, kai kasdieniai procesai pereina j skaitmenq, automatizuojasi tam tikri procesai “ (IN7).

Maitinimo sektoriuje inovacijy ir technologijy paskirtis btina labai jvairi, padeda atlikti
analizes, skaifiuoja pardavimus: ,, /novacijos taip pat ateina ir su informacinémis sistemomis,
priemonés analizéms atlikti, pardavimams, gamybinéms Zaliavoms skaiciuoti“ (IN4),

sukontroliuoja procesus, juos sutrumpina maisto gamyboje: ,, Tampa lengviau sukontroliuoti
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ir suziuréeti vykstancius procesus tiek gamyboje, tiek su darbuotojais, keicia viskq j gerqjq puse “
(IN2), ,,Sutrumpina tam tikrus gamybos procesus, kurie reikalauja zmogisko kruopstumo, taciau
atima labai daug brangaus darbuotojo laiko “ (INS). Atsirandant vis daugiau jvairiy inovacijy ir
technologijy darbas maitinimo sektoriaus darbuotojams tampa gerokai lengvesnis:
,, Technologijos nutolina Zzmogy nuo Zmogaus, nors darbq is dalies palengvina“ (IN1), padeda
uztikrinti greitesnj klienty aptarnavima: , Klientas net ir pats galéjo pateikti uzsakymq telefonu
nuskaites kodus “ (IN1). Ne vienas vadovas interviu metu pamingjo, jog technologijos jau gali
pakeisti taip triikkstama darbo jéga maitinimo sektoriuje: ,,<...> viskas paprasciau, daugybé
procesy, kurie reikalauja Zmogiskos energijos ir jégos, gali biti pakeiciami technologijomis “
(ING).

Svarbu i$skirti ir teigiamas techologijy bei inovacijy suteikiamas naudas siekiant padéti
spresti problemines vietas maitinimo versle. Techologijos gali padéti sumazinti Zmogiskojo
darbo paklaidg iki minimumeo: ,,Masinos atliekama kokybé atitinka greitj, néra prie ko prikibti,
netgi sumazino zmogisko darbo paklaidg* (IN4), didinti maitinimo sektoriaus plétrg:
,, lechnologijos prisideda prie maitinimo sektoriaus plétros ir plétimo* (IN8). Tobuléjantis
maisto pristatymo klientui konceptas, taip pat siejamas su technologiniu proverziu, padedanciu
restoranams atlikti daugiau pardavimu: , Galiu iSskirti - labai paZengusj maisto pristatymo
konceptg, tai padeda mums atlikti daugiau pardavimy“ (IN7). Kalbinti vadovai i$skiria, kad
technologijy déka pastebimas greifiau atsirandantis kliento pasitikéjimas maitinimo jstaiga:
,<..>mato ir misy reitingqg tarp kity restorany ir populiarumg, kas gali jiems suteikti
pasitikéjimo, jei dar néra valge patiekaly is miisy“ (IN7), didinamas restorano Zinomumas:
,,Didina restorany grupés Zinomumgq, nes Zmonés atidarg maisto pristatymy programéles mato
daugybe pasirinkimy kq uzsisakyti vakarienei, tarp jy ir misy restorang“ (IN7). Inovacijos ir
technologijos taip pat gali sukurti ir uzZtikrinti sklandesnj darba jmonés viduje: , Naudojantis
technologijomis, uzZskymy pateikimais internete patogiu metu, pastebiu, kad man lengviau,
sakyciau net uztikriname sklandesnj darbg jmonés viduje nei biidavo anksciau“ (IN7), bei laiko
sanaudy mazinima: ,, Taciau taupant laikq yra israsta puikiy pagalbininky: makarony gaminimo
masinos, teslos kombainai ir pan. ““ (IN3). Pleciantis inovacijoms maitinimo sektoriuje, dirbtinis
intelektas pasitelkiamas kaip pagalbininkas: , Pasiruosti renginiams ir déliodami meniu,
pasinaudojame dirbtiniu intelektu siekdami pajvairinti pasiiillymus “ (IN2).

Atlikto tyrimo duomenys atskleidzia, kad maitinimo sektoriaus vadovai inovacijas
supranta kaip pazanga, naujoves, jud¢jimg j priekj ir technologinius sprendimus, kurie padeda
efektyviau nudirbti kasdienius darbus: automatizuoti gamybinius procesus ir gerinti klienty
aptarnavima, palengvinti jj dirban¢iam personalui. Inovacijos maitinimo sektoriui pasireiskia tiek

dirbtinio intelekto taikymo metu, tiek naudojant automatizavimui skirtus jrankius, leidziancius
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kontroliuoti ir gerinti jmonés veikla — nuo uzsakymy valdymo, vedamos Zaliavy apskaitos iki
klienty aptarnavimo. Technologijos ne tik palengvina kasdienes uzduotis, bet ir padeda spresti
darbuotojy trikumo problema maitinimo sektoriuje, mazina zmogiskyjy klaidy tikimybe, pakelia
Jmonés zinomuma, padeda pelnyti klienty pasitikéjima.

Technologijy ir inovacijy poreikio augimas gali turéti neigiamy aspekty, netgi kelti
grésmes. Interviu dalyvave vadovai iSskiria dalykus, kurie, jy nuomone, gali pristabdyti norg dirbti
naudojantis technologijomis:

Technologijy ir « Technologijos maZina darbo viety skaiciy

. P «Dirbtinio intelekto ir technologijy nepatikimumas
dirbtinio intelekto « Per greitas technologijy plitimas

keliamos grésmés «Technologijos atitolina Zmones ir bendravima

o 3 «Zmogus padarys darba geriau nei robotas
Zmogaus atliekamas «Zmogus jautia skonius

darbas yra pra nasesnis « Klientai nori bendrauti su padavéju

s « Klientas vertina ranky darbg
nei roboto « Robotai gali padéti, bet dar negali pakeisti Zmogaus

Paveikslas 8. Inovacijy ir technologijy keliamos grésmés, zmogiskojo darbo svarba. Saltinis: sudaryta darbo autorés,
remiantis tyrimo rezultatais.

Pasak kalbinty informanty, technologijos sparciai mazina darbo viety skaiciy rinkoje:
,,Padavéjas lieka tarsi nereiklinga grandinés dalis, kadangi maistq gali nunesti tarkim ir pats
Sefas, kuris ji paruose “ (IN1), ,,<...>pamazés ir zmoniy, kurie dabar yra reikalingi nudirbti tam
tikrus darbus restoranuose “ (IN6). I§skiriama, kad dirbtinis intelektas ir technologijos pasiZymi
dideliu neapibréZtumu ir nepatikimumu: ,, Man taip pat iskyla tam tikry sunkumy integruotis ir
dirbti su dirbtiniu intelektu, nes as juo nepasitikiu, jis mane ggsdina. Aklai dar negalime pasitiketi
techologijomis, reikalingi atnaujinimai ir pataisymai‘ (IN2). Pastebima, kad technologijos
ypatingai sparciai plinta, net per greitai: , Noréciau, kad jau kiek sustoty ta plétra ir
technologijy Zengimas j maitinimo sektoriy (INS) ir gali stipriai atitolinti Zmones ir jy
tarpusavio bendravima: ,, <...> baugina pats faktas Ziiirint j ateitj, kad nebeturésime ty pokalbiy,
akiy kontakto, net ko paklausti, pasitikslinti dél patiekalo ar pacio meniu... ““ (IN8).

Nors inovacijos ir technologijos sparciai verziasi padéti maitinimo sektoriui, vadovai
pritaria, jog Zmogaus atlickamas darbas, pagamintas ranky darbo gaminys yra gerokai pranasesnis
nei roboto, darbuotojas padaro darba geriau: ,,Lieku prie savo nuomonés, kad taip kaip gali
darbg padaryti Zmogus, nei vienas robotas nepadarys geriau ““ (IN1). Virtuvéje dirbantis Zmogus
naudojasi turimais pojuciais: ,, Zmogus vis tiek jaucia skonius, Zino kokia kokybé turi biti
patiekalo tekstira, kvapas, skonis, Siltas ar Saltas* (IN3). Aptarnaujantis personalas pastebi
tendencija, kad klientas nori bendrauti su padavéju: ,, Esame pasidare meniu per QR kodus,

taciau pastebime, kad Zzmonés nori santykio ir dazniau laukia padavéjo su fiziniu meniu, nei puola
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uzsakyti per kodg “ (IN6). Kalbinti vadovai sutinka, kad jy klientas vertina ranky darba, tai, kad
maistas gaminamas $efo, o ne paSildomas ir serviruojamas jau paruostas pusgaminis: ,, Virtuves
ranky darbo nenorétume atsisakyti, kadangi klientas vertina zmogiskqjj darbg, supranta ir mato,
kad maistas ruosiamas Svieziai ir yra ranky darbo“ (IN2). Vis tik robetai ir automatizuoti
procesai tikrai gali padéti maitinimo sektoriui, taCiau, remiantis respondenty iSsakytomis
mintis, dar negali pakeisti Zmogaus darbo: , Manau, kad interatyviis meniu ir uzsakymy
priémimo programos yra puikus pagalbininkas zmogui, taciau jo pakeisti negali. “ (IN3), ,,<...>
technologija dar néra taip patobuléjusi, kad veikty be papildomo Zmogaus darbo ““ (IN7).

Duomenys atskleidzia, kad svetingumo sektoriuje inovacijos gali tapti esmine iSlikimo ir
gyvavimo salyga, ypac atsizvelgiant j tai, kad nuolat kinta vartotojy liikesciai, didéja technologiné
pazanga ir ry$kéja maitinimo jmoniy darbuotojy trikumas.

Net ir diegiant inovacijas ir technologijas, maitinimo sektoriaus vadovai akcentuoja, kad
zmogaus darbo kokybeé, kiirybiSkumas ir emocinis rySys su klientu iSlieka nepakei¢iami, o ir

technologijos dar néra taip iStobuléjusios, kad veikty be zmogaus jsikiSimo.

3.2.6 Inovacijy ir technologijy pritaikymas ir darbo gerinimas

Moke¢jimas prisitaikyti prie nuolat kintancios rinkos ir zZengti technologijy bei naujoviy
kryptimi svetingumo sektoriuje, kaip teigia vadovai, yra varginantis, taciau laiko perspektyvoje
naudingas ir labai reikalingas. Pastaraisiais metais maitinimo veiklos nuolat susiduria su
sunkumais, o ateinancios naujoves, kurias bandoma prisipratinti palengva yra puikus sprendimas

siekiant 1Sspresti kylancius sunkumus.

« Mazinami spausdinty meniu kiekiai, diegiami QR kodai
Pritaikytos inovacijos « Elektroniné sistema arbatpinigiams palikti
ir technologijos «I3mani gamybiné jranga, prietaisai virtuvése
« Atnaujintos operacinés sistemos kasdieniy procesy valdymui
maitinimo jstaigose « Naudojami robotai - plovéjai
« Kavos savitarnos stotelé valdoma per planéete

«Pastatomas ekranas uisakymams priimti

Techno log 1JOS, kurios «Robotai atliekantys valymo funcijg
reikalingos da rbui «3D maisto spausdintuvas
A «Technologija iSsauganti Zaliavy kokybe ir Sviezuma
geri nti «Dirbtiniu intelektu paremti jrenginiai

«Technologija palengvinanti apskaitos ir buhalterijos tvarkymg

Paveikslas 9. Inovacijy ir technologijy pritaikymas, darbo gerinimas maitinimo sektoriui. Saltinis: sudaryta darbo
autorés, remiantis tyrimo rezultatais.

Kalbinti vadovai pasidalino savo nuomone ir pastebéjimais apie inovacijas, kurios jau

pritaikytos jy maitinimo jstaigose. Nemaza dalis restorany mazina spausdinty meniu Kiekius ir
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diegia QR kodus, kurie daznausiai biina jau pastatyti ant stalo ir atéjes klientas nuskanaves jj
telefonu, jame mato skaitmenj patiekaly asortimenta: ,, Vedamés meniu j QR kodus, norime
atsisakyti paprasty, spausdinty meniu “ (IN1). Taip pat daug¢ja restorany, kuriuose elektroniné
sistema galima palikti arbatpinigiu: ,, Arbatpinigius aptarnavusiam padavéjui galima palikti per
specialig sistemq *“ (IN2). Vadovai teigia, kad Si inovacija reikalinga, kadangi keiciantis Zmoniy
gyvenimo budui, daznéja atsiskaitymai kortelémis, tuomet sudétinga aptarnaujanc¢iam personalui
palikti arbatpinigy. Restoranuose dirbantiems Sefams darbus palengvina ir iSmani bei moderni
jranga: ,, Gamyboje turime nusipirke masing, kuri susuka apvalius teslos burbuliukus bandeléms.
Masina per 20 sekundziy padaro 30 burbuliuky, mes ruosdami tuos teslos burbuliukus anksciau
per dieng sugaisdavome apie 3 val. “ (IN4). Vadovams, kurie atsakingi uz apskaitg ir skai¢iavimus
padeda atnaujintos operacinés sistemos, skirtos kasdieniy procesy koordinavimui: ,, 7Turime
vidines skaiciavimo ir apskaitos sistemas, kurios buvo nesenai atnaujintos yra tikrai jauciamas
didelis skirtumas, nes naujosios gerokai sparciau veikia, duomeny bazé yra didesné, lengvesnis
atsekamumas, nesudétinga naudotis “ (IN6). Vienas informantas teigia, kad naudoja robotg -
plovéja savo restorano patalpose, tac¢iau darbas vyksta su i$Sukiais: ,, Turime ir robotq valytojg,
dar susiduria su sunkumais, kai kur neuzvaziuoja ar negali pravaziuoti, vistiek reikalingas zmogus,
kuris kuruoty jo darbq ir pataisyty kai reikia “* (IN8). Zmoniy srautui valdyti vienas vadovas teigia,
kad pasitelké ,,kavos stotele‘* klientams, kurioje jie patys ir apsitarnauja: ,, Pasidaréme kavos
aparato savitarnos stotelg, kuri yra valdoma plansete, joje zmogus suveda perkamas prekes ir
susimoka bankine kortele “ (IN8). Tokiu biidu jmonei buvo sutaupyta vieno arba dviejy darbuotojy
darbo vieta.

Nors technologijos ir inovacijos plinta sparciai, matinimo jstaigos dar tikrai turi
pasiiilymy, kas jiems Siuo metu biity aktualiausia ir naudingiausia. Keli interviu dalyvave vadovai
teigia, jog planuoja pastatomg ekrana, klienty savitarnos diegimui: ,,Dabar svarstome
pasistatyti kompiuterius lieciamais ekranais restoranuose, per kuriuos Zmonés patys galéty
uzsisakyti maistq ir iskart atsiskaityti“ (IN7). Robotas atliekantis valytojo funkcija taip pat
aktuali inovacija kai kurioms maitinimo jstaigoms: ,,Dél roboty, kodél gi ne, jei jis atlikty
aktualu galéty biiti maisto spausdintuvas dekoraciju gamybai: , Virtuvéje pavyzdziui koks 3D
maisto spausdintuvas bity jdomu, bet vél tik kaip pagalba viréjui Zmogui tam tikrais atvejais”
(IN3). Restorany ar kepykléliy gamyboje darbus padéty nudirbti dirbtiniu intelektu paremti
jreginiai: , <...> specialios kepimo krosnys, kurios jau yra suprogramuotos tam tikro gaminio
kepimui — eklerams, biskvitams, morengams ir pan., o kepimo laikq gali apskaiciuoti pagal teslos
svorj ant skardos” (IN4). Technologija skirta Zaliavy kokybés i§saugojimui anot vadovy, galéty

labai padéti maitinimo sektoriaus jmonéms mazinant nuraS§ymy ir nepanaudoty zaliavy kiekius:
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. Labai noréciau, kad atsirasty kokia nors prieinama technologija galinti laikyti produkto
vartojimo tinkamumo laikq, kad kuo ilgiau ji galima bity islaikyti” (IN4). Aktualios ir naujos
sistemos lengvinancios buhalterijos ir apskaitos darbus: ,, Viliuosi, ateityje turésime daug
technolgijy, kurios palengvins apskaitos ir buhalterijos tvarkymg” (INS).

Apibendrinant galima teigti, kad inovacijos ir technologijos maitinimo sektoriuje
priimamos palankiai, taciau su tam tikru atsargumu. Jos vertinamos kaip butinybé restoranams
norint tobuléti, plésti veikla ir spresti kylancius i§Stukius (darbo jégos trukuma, greitj maisto
gamyboje, zmogiskyjy padaromy klaidy kiekj), taiau svarbiausiu faktoriumi islieka Zzmogiskasis
ranky darbas, kiiryba, santykis ir uzmezgamas rysys su klientu, kurie technologijoms dar sunkiai
pasiekiami.

Technologinés inovacijos tampa neatsiejama svetingumo verslo dalimi. Klientai noriai
priima technologinius sprendimus, jeigu jie yra patogis ir pritaikyti jy poreikiams (Kim ir Qu,
2014; Van Doorn ir kt., 2017). Vadovy nuomone, bitent tokie sprendimai galéty biiti: diegiami
skaitmeniai QR kodai, vietoje popieriniy meniu, jvesta eletroniné arbatpinigiy sistema, galimybés
uzsisakyti maisto namo per kurjeriy programéles ir pan.

Siuolaikiniai klientai, ypa¢ priklausantys Y ir Z kartoms, ima kelti naujus reikalavimus
maitinimo sektoriui — svec€iai vertina aptarnavimo greiti, padavéjo iSmanyma, sveikg mityba,
tvarumg ir jsiminting gastronoming¢ patirti maitinimo jmonése (JaksStiené, 2017; Z karta daro

rinkoje Siandien ir rytoj, 2024).
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ISVADOS

1. Svetingumas — tai nuosirdus ir geranoriskas svecio priémimas, kurio pagrindas yra
pagarba, démesys ir zmogiskosios vertybés. Svetingumo kokybe lemiancios vertybés yra
démesingumas, mandagumas, padorumas, prisitaikymas, optimizmas, dékingumas ir komandiné
vienybé. Sios savybés sudaro pamatus profesionaliam ir nuogirdziam klienty aptarnavimui, kuris
kuria ilgalaikius santykius ir pasitikéjimg tarp personalo bei klienty. Klientas $ioje srityje visada
laikomas sve€iu arba vartotoju, kuriam svarbu ne tik pateikti kokybiSka produkta (maista ar
gérimus), bet ir uztikrinti jaukia, pagarbig bei malonig aptarnavimo aplinka.

2. Vartotojas yra neatsiejamas svetingumo sektoriaus elementas — jis ne tik paslaugos
gavéjas, bet ir vertés kiirimo proceso dalyvis. Svetingumo esmé vartotojui pasireiskia per paslaugy
kokybe, personalo démesj, emocing atmosferg bei geb¢jima kurti teigiama kliento patirtj. LiikesCiy
formavimg lemia ankstesné patirtis, kity vartotojy atsiliepimai bei kylantys individualiis poreikiai,
todél kiekvienam klientui aktualus asmeninis ir emocinis rySys su paslaugos teikéju. Svetingumo
sektoriuje kokybé ir jos atitikimas, arba vartotojy lukes¢iy virSijimas yra pagrindinis veiksnys,
darantis jtaka kliento pasitenkinimui, o kartu ir jo sprendimui tapti lojaliu tam tikrai jstaigai.
Efektyvus kylanc¢iy problemy valdymas ir suteikiamas griztamasis rySys klientui yra svarbus, nes
tai leidzia iSlaikyti vartotoja net ir po neigiamos patirties, netgi gali sustiprinti lojaluma, jei
problema iSsprendziama tinkamai.

3. Tiek Y, tiek Z kartos zmonés gali buti puikiais darbuotojais svetingumo sektoriuje,
ta¢iau jy jdarbinimas ir ugdymas turi biiti pagristas aiskiu jy stipriyjy ir silpnyjy pusiy supratimu.
Z karta pasizymi kaip greitai besimokantys ir technologijoms imliis darbuotojai, kurie lengvai
adaptuojasi prie pokyciy, prisitaiko prie greito darbo ritmo, taciau jiems daznai triiksta
atsakomybeés jausmo, lojalumo, gebé¢jimo uzmegzti Silta santykj su sveéiu. Sios savybés riboja
galimybe uztikrinti nuoseklig ir kokybiska svetingumo raiSka, ypac kai reikia gilesnio emocinio
ry$io su klientu. Y kartos darbuotojai daZzniausiai pasiZymi didesne patirtimi darbe, atsakingumu,
stabilumu bei geb¢jimu palaikyti auk$ta aptarnavimo lygj. Jie geriau iSmano svetingumo
subtilybes, geba islikti profesionaliis ir uzmegzti su klientu emocinj ry$j. Taciau §ios kartos atstovai
gali buti maziau lankstiis del darbo grafiky, sunkiau priima naujg vadova, ypac jeigu jis jaunesnis
uz juos. Taip pat Y karta daZniau naudojasi nedarbingumu ir nenori dirbti papildomai, pavaduoti
kolega aukojant savo asmeninj laikg ir laisvalaiki.

4. Interviu dalyvave vadovai svetingumg supranta kaip malonig kliento patirtj, jaukia
atmosfera, démesingg aptarnavimg, emocinj rys§j, $iltag bendravimg bei restorano pajamy Saltin;.
Klientas turi jaustis laukiamas, vertinamas ir netgi ,,geriau nei namie“. Maitinimo jstaigy

personalas atliecka esminj vaidmenj kuriant svetingumo pojiitj, pasitelkdami profesionaluma,
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bendravimo jgidzius, démesinguma, geb¢jimg ,,pajausti* klientg, meniu iSmanymg bei pagarby
elgesj. Sie veiksmai i§skiriami kaip formuojantys pozityvig svetingumo patirtj apsilankiusiam
sveCiui.

Inovacijos ir technologijos vadovy vertinamos kaip neatsiejama maitinimo verslo dalis. |
inovacijas zvelgiama kaip j pazanga — nuo dirbtinio intelekto naudojimo iki uzsakymy sistemy,
kurios automatizuoja procesus, spartina aptarnavima, mazina klaidy tikimybe ir kuria sklandesne
imonés veikla. Taciau iSskiriama, kad technologijos kelia ir tam tikry grésmiy, vadovai isreiske
susirtipinimg dél socialinio — emocinio rySio tarp Zmoniy nykimo, ateityje galimo darbo viety

sumazéjimo, per greito technologijy augimo tempo bei nepasitikéjimo dirbtiniu intelektu.
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REKOMENDACIJOS:

Maitinimo jstaigy vadovams:

1. Investuoti j darbuotojy mokymus —ugdyti personalo gebé&jimus kurti emocinj rysj su
klientais, mandagiai ir profesionaliai bendrauti, suprasti skirtingus klienty poreikius, stengtis juos
atliepti. Pasitelkti | pagalbg galima teorinius, praktinius ir virtualius mokymus, atsizvelgiant |

darbuotojy amziy, imluma suprasti pateikiamg informacija.

2. Stengtis integruoti Y ir Z kartas dirbti kartu — kuriant darbo grafikus ir déliojant
darbuotojus | pamainas, atsizvelgti j kiekvieno privalumus ir trakumus, galbiit Z kartos darbuotojai
darbo metu galéty stebéti labiau patyrusj darbuotoja, tai jiems padéty tobuléti kaip profesionalams,
suprasti ir grei€iau jsigilinti j atlieckamo darbo specifika. O Y kartos darbuojai galéty pasimokyti i§

jaunesnés kartos greitos adaptacijos ir zingeidumo.

Maitinimo jstaigy darbuotojams:

3. Informuoti klientus apie taikomas naujoves maitinimo jstaigoje - paaiskinti jy nauda,
klientams jauciamas greitesnis aptarnavimas, didesnis. Reikty nepamirsti parodyti ir pamokyti
klientg neturinti Ziniy kaip pateikti uZzsakymg QR kodu ar kitais restorane taikomais
technologiniais sprendimais. PradZioje tai gali pareikalauti kiek daugiau personalo laiko ir
démesio, taiau ilgalaikéje perspektyvoje, toks darbo modelis gali veikti kaip puikus darbuotojo

laiko taupymas.

4. Atkreipti demesj j klientq, leisti jam pasirinkti, kaip jis noréty biti aptarnautas -
naudotis technologinémis galimybémis ar bendrauti su restorano personalu. Kai kurie sveciai yra
orientuoti ] efektyvuma — jiems svarbu greitai pateikti uZsakyma, iSvengti pokalbiy, naudotis
skaitmeninémis priemonémis. Kiti, prieSingai, nori iSgirsti rekomendacijas, pabendrauti su
padavéju ir pasijausti laukiami. Kuomet apsilankantis svecias turi pasirinkimg, jis jauciasi
kontroliuojantis situacija, labiau jsitraukia, pasitiki vieta, kuri nori surasti palankiausia

aptarnavimo metoda ir noriai grizta iSreikSdamas savo lojaluma.
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SANTRAUKA LIETUVIU KALBA

Magistro baigiamajame darbe analizuojamas svetingumo sampratos kompleksiskumas
maitinimo sektoriaus vadovy pozitriu. Tema aktuali, kadangi pastebimas spartus paslaugy
sektoriaus augimas, taip pat vis didesnis démesys skiriamas klienty patir¢iai ir kurig veikia
svetingumo raiSka. Nors §i savoka placiai nagrinéjama apgyvendinimo ir turizmo srityse,
maitinimo sektoriuje su svetingumu siejamy tyrimy néra daug, o kalbant apie vadovy svetingumo
sampratg visai nerasta.

Darbo objektas yra svetingumo samprata maitinimo sektoriuje, o tiriamas dalykas —
maitinimo jstaigy vadovy suvokimas apie svetinguma, darbuotojy specifika, klienty poreikius ir
inovacijy svarbg. Darbo tikslas — iSsiaiSkinti svetingumo sampratg ir jos raiSka maitinimo
sektoriuje, remiantis vadovy pozitriu. Tyrime naudoti pusiau struktiiruoti interviu ir mokslinés
literatiiros analiz¢, o surinkti duomenys analizuoti pasitelkiant kokybing turinio analizg.

Tyrimo rezultatai parod¢, kad vadovy poziiiriu svetingumas apibréziamas kaip nuoSirdus,
pagarbus ir zmogiSkosiomis vertybémis gristas svefio priémimas. Svetingumo kokybei didele
reikSmg¢ turi darbuotojy geb¢jimas uzmegzti emocinj rysj, profesionalumas ir meniu iSmanymas.
Matoma, kad klienty pasitenkinimas ir lojalumas stipréja tada, kai aptarnavimas virSija jy
lukescius, o problemos sprendZziamos operatyviai ir konstruktyviai. Analizuojant darbuotojy
kartas, nustatyta, kad tiek Z, tiek Y kartos atstovai gali biiti vertingi darbuotojai svetingumo
sektoriuje. Z karta iSsiskiria greitu prisitaikymu ir technologiniu imlumu, tac¢iau daZnai stokoja
atsakomybeés ir gebéjimo palaikyti §ilta santykj su klientu. Tuo tarpu Y kartos darbuotojai pasizymi
stabilumu, patirtimi ir gebéjimu palaikyti aukSta aptarnavimo kokybg, taciau jie netokie lankstiis
grafiky ir darbo organizavimo klausimais.Tyrime taip pat iSrySkintas inovacijy vaidmuo — jos
laikomos neatsiejama Siuolaikinés maitinimo jstaigos dalimi. Vadovai teigiamai vertina
technologines naujoves, tokias kaip uZsakymy sistemos ar dirbtinis intelektas, taCiau kartu
iSreiSkia susirfipinima dél emocinio ryS$io tarp Zmoniy triikumo, galimo darbo viety sumaz¢jimo
ateityje bei pasitikéjimo technologijomis stoka.

Darbo mokslinis naujumas pasireiskia tuo, kad svetingumo samprata nagrin¢jama is
vadovy perspektyvos, taip pat apimant Y ir Z darbuotojy kartas, vartotojy patirtj ir inovacijy raiska
maitinimo jstaigose.

Tyrimas papildo teorines Zinias apie svetinguma maitinimo sektoriuje. Darbe taip pat yra
pateikiamos rekomendacijos maitinimo jstaigy vadovams ir darbuotojams, galinCios padéti
suprasti svetingumo svarbg aplinkiniams, vartotojy supazindinimg su atsirandanciomis

inovacijomis.
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SUMMARY

The Master's thesis analyzes the complexity of the concept of hospitality from the
perspective of managers in the food service sector. The topic is relevant due to the rapid growth of
the service sector and the increasing focus on customer experience, which is directly influenced
by expressions of hospitality. Although the concept of hospitality is widely examined in the
accommodation and tourism industries, there is a lack of research related to hospitality in the food
service sector, especially concerning how managers perceive and understand hospitality.

The object of the research is the concept of hospitality in the food service sector, and the
subject of the research is the perception of hospitality among food service managers, including
their understanding of employee characteristics, customer needs, and the importance of innovation.
The aim of the study is to reveal the concept and expression of hospitality in the food service sector
based on managerial perspectives. The research employed semi-structured interviews and analysis
of academic literature, with the collected data analyzed using qualitative content analysis.

The results of the study show that, according to managers, hospitality is defined as a
sincere, respectful, and value-based reception of guests. Key elements influencing the quality of
hospitality include employees’ ability to establish emotional connections, their professionalism,
and their knowledge of the menu. It was found that customer satisfaction and loyalty increase
when service exceeds expectations and when problems are resolved promptly and constructively.

When analyzing generational differences among employees, it was revealed that both
Generation Z and Generation Y can be valuable contributors to the hospitality sector. Generation
Z stands out for its quick adaptability and technological fluency, but often lacks a sense of
responsibility and the ability to maintain warm relationships with clients. In contrast, Generation
Y employees are characterized by stability, experience, and the ability to ensure high service
quality, although they tend to be less flexible regarding work schedules and organizational
changes.

The study also highlights the role of innovation, which is seen as an integral part of
modern food service establishments. Managers view technological innovations—such as ordering
systems and artificial intelligence—positively, recognizing their ability to streamline operations.
However, concerns were also raised about the potential loss of human emotional connection,
possible future job reductions, and a lack of trust in new technologies.

The scientific novelty of the thesis lies in the exploration of the hospitality concept from
a managerial perspective, while also addressing the role of Generations Y and Z, consumer
experience, and the implementation of innovations in food service establishments. The study

contributes to the theoretical understanding of hospitality in the food service sector. In addition,
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the thesis provides practical recommendations for food service managers and staff, helping them

recognize the importance of hospitality and how to introduce innovations to customers effectively.
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PRIEDAI

1 PRIEDAS. Interviu klausimynas tyrimo dalyviams

2 PRIEDAS. Svetingumo aspektai (sgvokos sudedamosios dalys)

3 PRIEDAS. Maitinimo jstaigos vartotojas (jo bruozai ir elgesys, santykis su personalu,
kylancios problemos ir jy sprendimas)

4 PRIEDAS. Svetingumo sektoriaus darbuotojy ugdymas ir paruosimas

5 PRIEDAS. Aptarnaujancio personalo charakteristika

6 PRIEDAS. Maitinimo jstaigy darbuotojo amzius, karty skirtumai

7 PRIEDAS. Inovacijos ir technologijos maitinimo sektoriuje, teikiama nauda

8 PRIEDAS. Inovacijy ir technologijy keliamos grésmés, zmogiskojo darbo svarba

9 PRIEDAS. Inovacijy ir technologijy pritaikymas, darbo gerinimas maitinimo sektoriui
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1 Priedas

Interviu klausimynas tyrimo dalyviams.

1. Demografiniai klausimai - informanto amzius, uzimamos pareigos ir darbo patirtis

svetingumo sektoriuje - maitinimo srityje.

2. Kaip suprantate svetingumo sgvoka? Kodél svetingumas svarbus?

3. Kaip susijes klientas ir svetingumas? Kokie pagrindiniai jiisy sve€io bruozai? Ar

svetingumas priklauso nuo atéjusio vartotojo tipo, t.y svecio, kuri pas jus apsilanko?

4. Kaip reaguojate  vartotojo — svecio nepasitenkinimg? Kaip suZinote apie neigiama
jo patirtj? Ar galétuméte pateikti pavyzdj paskutinés neigiamos vartotojo patirties ir kaip sprendéte

Sig situacija?

5. Kaip Jis ruoSiate savo darbuotojus svetingumo iSraiSkai? Kaip priimti klientus
svetingai ir uztikrinti geriausig aptarnavimo patirtj? Kaip manote, ar darbuotojams reikalinga
papildoma motyvacin¢ sistema ar kitos priemonés, kad buty uztikrintas geresnis svetingumo

parodymas?

6. Ar darbuotojo amzius svarbus? Kodeél? Su kokio amZiaus darbuotojais Jums sekasi

dirbti geriausiai? Kokiy sunkumy kyla?
7. Kaip suprantate inovacijos sgvoka maitinimo srityje? Kaip technologijos keicia
maitinimo versla? Kokia jlisy nuomon¢ apie inovacijas ir dirbtinj intelekta, kurie laikui bégant bus

vis pla¢iau naudojamos maitinimo jstaigose?

8. Kokios inovacijos biity aktualios jlisy maitinimo jstaigoje? Ar esate pritaike kokias

nors inovacijas darbe Siuo metu? Papasakokite placiau.
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2 Priedas

Svetingumo aspektai (sgvokos sudedamosios dalys)

Kategorija

Subkategorija

Iliustacija

Klientas jauciasi
jaukiai /

maloniai/

Klientas turi puikia
patirt]

Svetingumas neatsiejamas nuo tam tikry potyriy ir puikios patirties
iSsineSimo (IN5)

Klientas labiausiai prisimins tai, kaip jis jautési bidamas restorane ir
kaip juo rapinosi (IN5)

<...> ir malonios emocijos, tai ko siekiame su komanda, kai dirbame
kasdien (IN8)

Pagal save galvoju, kad Zmogus kuomet jauciasi priimtas svetingai,
atsipalaiduoja, geriau praleidzia laisva laika, jo emociné blisena
tampa geresné (INS)

<...> kiek restoranas gali prarasti per vieng neigiama kliento patirtj

(IN1)

<...>turéty jaustis patogiai ir jaukiai (IN7)

Jei svetingumas nebus jauciamas, jie tiesiog iSeis j kita vietg (IN2)
<...> ateina praleisti savo asmeninio laiko ir nori gerai jaustis, jeigu
jis blogai jaudiasi atéjes, jis tiesiog daugiau nebegris (IN4)

Tada ir maistas gali nebetaip dziuginti ar pati aplinka (IN3)

Klientas i1§gyvena

nauja patirtj / jspudij

/ nuostaba

Svetingumas, kai jausmas kuomet atéjgs Zzmogus restorane, kavinéje,
bare ar kitoje maitinimo jstaigoje jauciasi maloniai nuteiktas,
nustebintas milsy ruoSiamas patiekalais, jy iSvaizda ir skoniu (IN8)
<...> nustebina svecia puikiu skoniu ir tekstiira, tai palieka gily

jspadj (IN8)

Restorane klientas
jauciasi ,,geriau

negu namie*

<...>tai ir yra man svetingumas, kad klientas atéjes j restorana, kad
Jis jautysi ne taip kaip namie, jis neturi jaustis kaip namie, jis turéty

jaustis netgi geriau nei namie (IN1)

Restorane klientas
jauciasi

,,kaip namie**

Yra tokia taisykle, kad svecias ateina pas tave namo tu jj priémi
svetingai, tas pats galioja ir restorane (IN2)

<...> su klientais reikia elgtis taip, kaip elgtumeisi su sveciais savo
namuose (IN5)

Uzsienyje svetinguma supranta kaip svecio priémima ir pasitikima
kaip namuose (IN2)

Jeigu tu ateini | restorang ir pasijauti kaip namie, tai yra jau

svetingumas, svarbus pojtis (IN2)
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Klientas jauciasi

laukiamas

Jauciamasi ,,kaip pas

drauga sveciuose‘*

Man svetingumas tai, kai a$ jauciuosi kaip atéjusi pas draugg i
svecius (IN4)

Nesvarbu, kur esu, ar uzéjusi j restorang ar j bara, kaving, noriu
jaustis gerai, kaip atéjusi pas artimus draugus (IN4)

Norima klientui perteikti jausma, kad jis yra laukiamas (IN2)
Jaustis laukiamam labai svarbu ir malonu (IN3)

<...>jauciasi laukiamas pas mus bei nori sugrjzti (IN8)

Personalas kuria
emocinj (Siltg)
santykj su

klientus

Démesio rodymas

klientui

Svetingumas neegzistuoja be svecio/kliento, kaip ir klientui sunku
biti be svetingumo/démesio, kuomet jis apsilanko restorane (IN8)
Labai yra svarbu pasitikimas, sukuriamas svetingumo jausmas (IN1)
Svetingumas man yra démesys (IN3)

Restoranui kiekvienai suteikta puiki patirtis sve¢iui, visada grizta su
kaupu, todél visada sakau, kad svetingume, labai svarbu démesys ir
tinkamas jo parodymas (IN6)

I8 patirties sakau, kiekvienam klientui svarbu, kad ji pastebéty, jam
tai yra malonu (IN7)

<...> jei neskirsi klientui démesio, ji labai lengvai gali prarasti, o dar

sunkiau jj susigrazinti, paraginti vél sugrjzti (IN3)

Sypsosi klientui

<...>§ypsena ir palinkéjimas ,,skanaus‘‘ nieko nekainuoja ir svecia
nuteikia maloniai (IN8)

Svetingumas prasideda nuo rysio su aptarnaujaciu personalu (IN6)

Darome dél sveciy labai daug, stengiamés priimti juos kuo §il¢iau ir
svetingiau (IN5)

<...>svarbiausia sukurti jiems tg $ilta jausmg ir emocija, ne tik
duoti maista (IN7)

Elgiasi mandagiai su

klientu

Man svetingumas yra §iltas ir mandagus sveéiy priémimas (IN7)

Padavé¢jas jaucia

svecCig

Mokéjimas rekomenduoti, pajusti sve€ia, iSsiaiskinti kas jam patikty
visa tai apsiskleidzia profesionaliame aptarnaujanciame personale,
kuris ir sukuria svetingumo jausma visg laika, kol lankomés restorane

(IN8)

Personalas
profesionaliali
dirba

Padavéjas iSmano
restorano

asortimentg (meniu)

Svetingumas apsiriboja ne tik svecio pasitikimu, bet ir bendru meniu

bei gérimy Zinojimu, gebéjimu parinkti tinkamus derinius (IN8)

Padavéjas laikosi
darbo restorane

taisykliy ir principy

Lietuvoje svetingumas daugelyje restorany suprantamai primityviau,
t.y pasisveikinti su klientu, pasitikti jj, palydeéti iki stalelio, laiku
paduoti meniu, atitinkamu metu priimti uzsakyma, kas be ko
Sypsotis, kulttiringai bendrauti (IN2)

Lietuvoje turime aiskias taisykles ir principus, kuriais vadovaujamés

siekdami geriausio rezultato (IN2)
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<..>svetingumas ir yra apie tai, kad klientas nepastebéty miisy

kazkokiy trikumy (IN1)

Interjeras ir

Restorano aplinka

I svetingumg jeina ir restorano interjeras, detalés esancios jame,

kurios prikausto kliento démes;j (IN6)

aplinka prikausto kliento
. ) Nuostabus jausmas, kai klientas tik jzengia j restorana, kaip ji
démesj i : o
pasitinka svetingumu alsuojanti aplinka (IN6)
[staigos pajamz; Svetingumag <...> jei sveCias restorane jautési puikiai, zinoma pasidalins savo
Saltinis maitinimo jstaigoms patirtimi su kitais - draugais, kolegomis, pazjstamais (IN6)

»Hatveda* daugiau
klienty ir papildomy
pajamy

Svecias turi jaustis patenkintas, tuomet jis dalinasi teigiamais
jspiidziais ir su kitais (IN8)
<...> prideda mums Zinomumo, papildomy klienty na ir Zinoma

papildomy pajamy (IN8)

Klientas dazniau

lankosi jstaigoje

Klientas jauéiasi puikiai, jis griZta j ta restorang dar ir dar karta, o
pats verslas aiSku sulaukia daugiau pajamy (IN7)
Gerai besijauciantis restorane svecias tuomet nebijo patikéti ir

asmeniniy savo $venciy ar jsimintiny progy (IN5)

Sulaukiame uzklausy dél uzdaro renginio aptarnavimo ar gimtadienio

$ventimo restorane(IN5)

Klientas jausdamas svetinguma grjZta } musy restorang dar karta,
rekomenduoja kitiems (IN5)

Jeigu klientas nesijaus pasitiktas svetingai, jam gali susiformuoti

neigiama nuomoneé apie patj restorang (IN3)

Klientas daugiau

uzsako

Svetingumo déka, kliento perkamas krepselis taip pat padidéja,
kadangi jis ateina ne tik karSto patiekalo suvalgyti, bet ir kokij
uzkanduka pries tai, ar deserta su kava poto, arba papildoma tauré
vyno (IN6)

Jeigu matome, kad klientas malonus, draugiskas, lankosi ne pirma
kartg pas mus stengiamés jj karts nuo karto pavaisinti desertu ar

bandele, pasitilome kavos (IN3)
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3 Priedas

Maitinimo jstaigos vartotojas (jo bruozai ir elgesys, santykis su personalu, kylan¢ios problemos

ir jy sprendimas)

Kategorija Subkategorija lliustracija
VARTOTOJUI Pasitikéjimas Kartais atrodo, kad Klientai net per aklai pasitiki tavim (IN2)
SVARBIAUSI maitinimo jstaiga Svecias mumis jau pasitiki, nes pries tai teko uzsakyti miisy aptarnavima
ar maista (IN2)
ASPEKTAI
Pasilengvina savo darbg ir sprendimus atiduoda j kitas rankas (IN2)
MAITINIMO Didzioji dalis uzsakymy atiduodama mums viskg nuspresti, nes klientai
ISTAIGOJE neturi laiko gilintis (IN2)

Viskas i§ kliento pusés yra atiduodama j profesionaly rankas nesvarbu ar
tai Sefas, ar padavéjas ar renginio organizatorius, maitintojas ir t.t. (IN2)
Eigoje pats supranti, jog Zmogus net nejsigilino j pasitilymg kurj ruosei
<...>nei | maista, nei ar jtrauktos staltiesés, | kitas detales net nesigilinama

(IN2)

Geras kainos ir

kokybés santykis

Miisy svecias ateina, nes zino, jog sulauks puikaus kainos ir kokybés

santykio (IN7)

Domisi patiekalais,
maistas turi buti

Ivairus ir skanus

<...> kartais klientais pasiilgsta kokiy nors patiekaly, pavyzdziui
didzkukuliy arba miisy firminio kepsnio, domisi ateina butent tada kai juos
jtraukiame ] piety meniu (INS)

<...> ir norintis jvairovés patiekaluose - spalvy, tekstiiry (INS8)

Klientas tikisi skanaus maisto (IN6)

Vertina puiky
aptarnavimg ir

personalg

<...> turime labai daug nuolatiniy klienty, kurie grjzta dél puikaus
aptarnavimo (IN4)

<...> mes ateiname dél jisy personalo (IN4)

gauname tokius atsiliepimus, kad jeigu klientai turéty tokia istaiga
nepaleisty darbuotojy (IN4)

Misy svecias ateina tikédamasis klasikinio aptarnavimo, tai yra apgalvotas
ir nejkyrus bendravimas su sveciu be visokiy nereikalingy juokeliy (IN5)
<...> stengiamés pasitlyti aptarnavima, maistg bei gérimus, kad jis gauty

pilna paketa ir turéty prisiminti ne tik jsimintinus vaizdus (IN6)

Vertina aplinka,
kurioje leidzia savo

laikg

<..>zmonés pradeda vertinti aplinkg j kurig ateina (IN4)

Siais laikais zmonés daug labiau leidZia laikg uz namy riby, barai ir
kavinés nebetampa tiesiog vietomis kur ateini, pavalgai ir iSeini, o
atsiskleidzia kaip laiko praleidimo vietos (IN4)

<...> klientai ateina ne tik pavalgyti, bet ir praleisti laiko, ar smagiai ar
ramiai (IN7)
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Kai klientas neskuba, atsipalaiduoja ir mégaujasi leidziamu laiku, tai

restoranui geriausia dovana ir jvertinimas (IN6)

VARTOTOJO Reiklus, nori Klientas tikisi tik pacio geriausio jmanomo rezultato, o tavo reikalas kaip
BRUOZAI geriausio jmanomo | ™ Viska susideliosi (IN2)
Juos domina tik galutinis nepriekaiStingas rezultatas (IN2)
KURIE rezultato
ATSISKLEIDZIA Skubantis, nori buti Klientas nenori gaisti savo laiko, nes toks metas dabar, kad visi kazkur
MAITINIMO greitai aptarnautas fk“ba (IN2)
ISTAIGOSE Siais laikais visi nori paslaugas ir prekes gauti kuo skubiau, operatyviau
(IN4)
Kas labiausiai erzina klienta, taip pat mane kaip klienta, kazkur nuéjus tai
— laukimas (IN4)
<...> niekas nenori stovéti eilése, laukti kol bus atnesta saskaita (IN4)
zinoma, nori biti greitai aptarnautas (IN7)
<...>visi taupo savo laika, tai vienas i$ poreikiy, kurj siekiame patenkinti
Siuvolaikiniam klientui (IN7)
Masy klientas daznai pastebime, kad yra skubantis (IN8)
<...>svarbus greitas ir operatyvus aptarnavimas (IN8)
Ieskantis kokybés ne Dabartinis svecias, kuris lankosi iesko kokybés (IN4)
tik aptarnavime, bet Iesko kokybés ne tik aptarnavime, bet ir patiekaluose kuriuos ta kart valgo
ir maiste (INS)
Klientas sugrjzta ir lankosi dél to, kad sugebame kokybiskai ir greitai
patiekti savo maistg tiek iSsineSimui, tiek valgymui vietoje (IN7)
Tad miisy klientas yra toks, kuris tikisi gero ir kokybisko maisto (IN4)
,,Atsine$a‘‘ ir Didzioji dalis klienty atsine$a tg emocijg pas mus, nesvarbu kokia ji bebiity
perduoda savo ir nori, nenori ja perduoda (IN4)
emocijas
Lojalus, lankosi toje Siame restorane kur dirbu §iuo metu turime labai daug lojaliy klienty (IN5)
pagioje vietoje Masy svecias taip pat yra lojalus (IN8)
Svecias gauna tai ko nori ir sekantj karta grizta pas mus (IN4)
Sekancig dieng matome juos sugrjzusius ir vél pietaujancius pas mus (IN3)
Esame pranciiziskas restoranas, tokiy néra labai daug, tad sulaukiame daug
pranciizy bendruomenés demésio, jie lankosi pas mus reguliariai (IN5)
VARTOTOJO - Atstoj a darbdavj, AS visada ir kolektyvui sakau: jiisy pagrindinis darbdavys yra ne
PERSONALO nes moka personalui direktorius, o klientas, kuris ateina, nes jis moka Jums pinigus (IN1)
SANTYKIS pinigus
MAITINIMO Palieka arbatpinigius | Kad klientas palikty daugiau arbatpinigiy<...> visy pirma tu turi jj gerbti ir
ISTAIGOJE kaip griztamajj rysi jausti atsakomybe uz savo veiksmus (IN1)
darbuotojui <...>sveciui malonu jvertinti papildomai darbuotojo darba ir palikti

arbatpinigiy uz puiky servisa (IN8)
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VARTOTOJO

Blogai jauciasi ir

Klientai reaguoja skirtingai, blogai jauciasi ir nieko nepasako, tiesiog

ELGESYS nieko nepasako, negrizta (IN4)
_ . . Nekalbius klientus gali prarasti tyliai ir niekada nesuzinosi (IN4)
SUSIDURUS SU | tieisog nebegrjzta
NEIGIAMA Gali iskelti viesa <...> yra tie, kurie pasako, pakelia véjus ir tada jau laikykités visi (IN4)
PATIRTIMI skandala Kartais klientai btina nervingi ir bando i$lieti nepasitenkinima (IN3)
Isiaudring priraso Tada jau jsiaudrings ar nusivyles ir gali paraSyti tg internetinj atsiliepima
komentary internete (IN5)
Nori individualaus, <...>zmonés nori individualaus ir asmenisko atsakymo arba atsipraSymo
asmenisko, (IN4)
atsiprasymo
Nori buti iSklausytas | <.>, kad svarbiausia yra leisti Zzmogui i$sisakyti ir jj iSgirsti (IN1)
ir idgirstas <...> jis galiausiai vistiek grizta, kai tu su juo i$sisprendi ji neraminanéius
dalykus, taip jau rodo praktika (IN4)
<...> jvairiy sveciy ateina, kai kurie turi begalés klausimy tiek apie maista,
tiek apie restorang ar aplinka (IN6)
VARTOTOJO Maitinimo jstaiga Reaguojame | visus komentarus ir atsiliepimus, néra praleisto nei vieno
PROBLEMU reaguoja ir girdi (IN4)
SPRENDIMAS Kliento k ¢ Mano kolektyvas atsiprase, paprasé klientés kontakto telefong ir el. Pasta,
1ento komentarus
informavo, kad susisicks vadové, nes iskart reaguojame (IN4)
MAITINIMO ar atsiliepimus Visada reaguojame j betkokj atsiliepima (IN4)
ISTAIGOSE <...>reguojame, aiSku nutinka gyvenimas, kartais nepamatome iskarto, o

po kurio laiko (IN5)

Paimamas svecio kontaktas ir kitg dieng su juo susisiekia vadovas tiksliau
pasiaiskinti kas nutiko (IN7)

Svarbu pastebéti ir sureaguoti | nepasitenkinima/skunda, parodyti sveciui,
kad ji i§girdome ir svarbi yra jo nuomoné mums (INS8)

Stengiamés iSsiaiskinti kodél kilo konfliktas, kodél svecias nepatenkintas
(IN3)

Manau, kad klienté turéjo likti patenkinta tokia miisy reakcija ir problemy
sprendimu (IN4)

<...>vietoje yra restorano vadovas, tai jis juo sveCiu ir kalbasi, iSklauso ir
sitilo kazkokj abiems puséms tinkantj problemos sprendimo biida (IN7)
Stengiames spresti visus nepasitenkinimus vietoje (IN7)

IS karto sprendziame sveciui kilusius nepasitenkinimus, nepaliekame, kad

jis biity nepatenkintas (IN6)

Maitinimo jstaiga
prisiéma nuotolj sau,
kad tik vartotojas
likty patenkintas

<...> sau prisiémém ne tik nuostolj uz maistg, bet ir kurjerio, kuris vezé
klientui maistg j namus pristatymo mokestj (IN7)
Jeigu miisy kalté visada kompensuojame, grazimane pinigus klientui (IN3)

<...> prisiéméme sau nuostolio padengimo kastus (IN4)
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<...> iskarto papras$é pinigy grazinimo uz tg kepinj, ta mes ir padaréme
(IN4)

Padovanojome ir miisy kepyklos dovany kupona, kad klienté galéty grjzti
ir dar kartg isbandyti miisy gaminius (IN4)

Maitinimo jstaiga
vai$ina klienta
siekdama iSspresti
klientui iskilusiag

problema

Visais buidais stengémés i$spresti situacija kuo maloniau <...> labai
nemaloni situacija, klienta vaiSinome visa vakariene (IN1)

Paimame patiekala, kuris neatitinka kokybés, klientui pasitilome ji
perdaryti arba pasirinkti kita, jeigu ir poto yra nepatenkintas, tada
vaiSiname kava/arbata ir desertu, kartais kokio brendziuko pasitilome
(IN5)

Laikomeés tokios politikos, kad nuolaidy netaikome, net ir savininko
draugams ar pazjstamiems, vaiSinimas yra miisy dazniausias problemy
sprendimo biidas (IN5)

Kartais net ir pakeitus patiekala svecias gali likti nusivyles ar

nepatenkintas, tuomet pasitilome ji pavaiSinti ledais arba kava/arbata (IN6)

Nepatinkantis
patiekalas klientui
yra perdaromas ir

atneSamas naujas

Dazniausiai pakei¢iame patiekala (INS)

Perdaréme patiekalg ir situacija iSsprendéme (IN6)

Kartais tenka pakeisti patiekalg, padaryti nuolaida arba kazkuo pavaisinti
(IN3)

Pirkéjo atsipraséme, paruo$éme naujg patiekala, uz kurj neéméme pinigy ir

kurjeriui atidavéme nuveZzti naujg uzsakyma (IN7)

Tikrinama kokybé
virtuveje arba

gamyboje

Patikrinome ir gamyba bei visus tos partijos kepinius mes i§éméme i§
pardavimo, kad daugiau nerizikuoti (IN4)

<...> gave skunda mes visada patikriname savo produktus virtuvéje,
tikriname kaip viréjai paruosia tuos patiekalus, darome kontrolinius
bandymus (IN7)

<...> patikriname kokybe, jeigu atsiliepime minima apie miisy paruo§tus

gaminius (IN4)

Maitinimo jmoné
sitilo pritaikyti

nuolaida

Iprastai jvykus konfliktinémis situacijomis, stengiamés jas uzbaigti taikiai,
sitilome nuolaidg pagal galimybes pritaikyti (IN6)

Pritaikéme nuolaida (IN2)

Susisiekiame su klientu, pasitilome nuolaida kitam uzsakymui, kartais

jdedame kokig dovanéle, kokj gaivyjj gerima ar desertg (IN7)

Vadovas aiSkinasi su
personalu kodél kilo

problemos su sveciu

Jei jvyksta koks nors nutikimas, jj iSsiaiskinti ¢ia ir dabar, kad uz dury
informacija neiseity ir kalbétis su padavéju, kaip tu priemei zmogy (IN1)
Situacija sprendéme pasakydami, kad turime naujy darbuotojy, kurie
bandosi, taip pat ir patys nesuzitiréjome, jvyko zmogiska klaida ir kad
apgailestaujame dél tokios situacijos (IN2)

aptariame su visa komanda nutikusig situacija, jeigu buvo galima to
iSvengti ir kita karta pasielgti kitaip, mes apsitariame kg darysime kitaip,
jei kazkas panaSaus galéty nutikti ateityje (IN4)
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VARTOTOJO
PROBLEMU
ISRAISKA,
JVARDINIMAS

Problema
jvardinama ir
atsiun¢iama

elektroniniu laiSku

Pavyzdziui gavau nesenai el. Laiska su esama problema<...> (IN2)

Problemos
iSreiSkiamos
internete arba
socialiniuose

tinkluose

Yra keli tipai vartotojy, vieni rao j asmenines paskyras socialiniuose
tinkluose (IN4)

<...> dalis yra rasanti google reviews atsiliepimus (IN4)

Liudniausia kai pamatome jau paskutinéje stadijoje turbiit, tai google
reviews (IN5)

<...> mus informuoja per socialinius tinklus paraSydami zinute su skundu

(IN7)

Maitinimo jstaiga
siekia gauti atgalinj
ry$j i§ vartotojo apie
maistg ar suteiktas

paslaugas

AS labai stengiuosi po kiekvieno renginio <...> paklausti kaip viskas praéjo
(IN2)

Ar buvo laiku, ar maistas buvo skanus ar turi kokiy pastebéjimy, gal reikty
kazka pakeisti ir kartais tikrai biina kokia smulkmena nutikusi (IN2)
Aptarnaujantis personalas taip pat yra jpareigotas renginiui, vakarienei
einant | pabaiga paklausti pas uzsakova ar viskas buvo gerai, ar supakuoti
likusj maista, ar nereikia papildyti gérimy, ar jau galima tvarkytis ir
panasiai (IN2)

<....>aptarnaujantis personalas visada turi pasiteirauti ar viskas gerai, kas
nutiko (IN5)

Turime atsakingus Zmones i§ komunikacijos skyriaus, kurie susirenka

griztamajj ry$j ir komentarus po renginiy, kuriuos ruosiame (IN6)

Pastebima pacioje
maitinimo jstaigoje

aptarnavimo metu

<...>kiti i§sako komentarus vietoje, kavinéje (IN4)

Tobuliausias variantas, kai apie tokig patirtj suzinome i$ karto, kai jau
pamatom i§ veido, ar klientas nebevalgo patiekalo (IN5)

Dazniausiai suzinome vietoje, tuomet sprendziame iSkarto (IN6)
Nepasitenkinimus suzinome ¢ia ir dabar — kavinéje, kadangi parduodame
patiekalus tik vietoje, nedirbame su i§vezimais (IN8)

<...>prane$a merginos dirbancios kasoj (IN3)

Klientas apie
problemas pranesa

telefonu

Klienté paskambino mums telefonu su savo konkrec¢iu skundu (IN4)

Partneriy
platformose (maisto
iSveziotojai)
paliekami

atsiliepimai

<...> gali pakomentuoti po iS§vezéjy platformos komentary skiltimi (IN7)

82




4 Priedas

Svetingumo sektoriaus darbuotojy ugdymas ir paruosimas

Kategorija Subkategorija Iliustacija
VADOVO Darbo viety Kadangi man teko pakeisti nemazai maitinimo jstaigy kaip darbovieciy,
ASMENYBES keitinimas mokantis | s man leido susirinkti placig ir labai jvairig patirtj, kaip iSsiugdyti
FORMAVIMASI | i kant patirti komanda, kaip ruosti ir organizuoti darba (IN1)
1r renkant pati
P : Pradzioje dirbau, dirbau, na kilau karjeros laiptais, teko viska iSmokti per
S savo praktika, kas davé daug ziniy ir stiprybés (IN3)
Zinios ir patirtis Pradzioje dirbau, dirbau, na kilau karjeros laiptais, teko viska iSmokti per
gauta per praktika savo praktika, kas davé daug Ziniy ir stiprybés (IN3)
Nuolatinis Pirmi metai tapus vadove buvo patys isimintiniausi, kadangi teko daug
mokymasis Karjeros | iSmokti <..>(IN4)
pradzioje
Papildomi kursai Anksciau esu pragjusi tokius kursus kai dirbau pranctizy restorane, mus
L ; mokino, kad visada reikia perskaityti klienta, ar jis nori bendrauti ar ne
skirti kelti P 4 % ar)
gl e (IN2)
kvalifikacijai
Buvo jkvéptas kito <...> mane labai jtraukeé §i industrija, savo praktikoje ir patirtyje turéjau
Y : y: nuostabig vadove j kurig Zilirédama tarsi pamaciau save ir pagalvojau,
Zmogaus dirbancio
toki darb kad ateityje ir as$ noréciau tokio darbo, nes jis atrodé labai labai
(6} ar
: 2 dinamiskas, jdomus, daug veiksmo, kiekviena diena skirtinga (IN4)
DARBUOTOJU | Vadovas pats jveda Vaziuodavau a$ | renginius kartu su nauju zmogumi, kur parodydavau
APMOKYMAS darbuotoja, i viska nuo A iki Z, pasidalindavau savo patirtimi (IN2)
.. I8 savo pusés darbuotojams taip pat stengiuosi perduoti kuo tikslesn
IVEDIMAS | ko, dal P 1S TP AT STERSTHOSTP ¥
apmokao, aalinasi
P informacija: kas yra uzsakovas, kada numatoma vakarienés pradzia-
DARBA savo patirtimi

pabaiga (IN2)

Darbuotojas yra jvedamas | tai kaip apskritai veikia tokia orgazacija,
jmoné, kokia yra produkcija, visada papasakojame kaip dirbame ir
gaminame gaminius (IN4)

<...>kai dirbame kartu, stengiuosi kuo geriau integruoti naujokus, j ta
eina ir miisy svetingumo supratimo bei standarto iSaiskinimas (IN4)
Naujas darbuotojas yra jvedamas restorano vadoves, t.y jie kurj laikg
dirba kartu, taip pat kolegos irgi padeda greiCiau priprasti prie darbo
(IN7)
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Komanda turi
patirties 18

ankstesniy darby

Misy komanda gana stipri ir daug kas atsineSe patirties i§ ankstesniy
darby (IN3)

Kai atéjau ir pradéjau dirbti Sioje komandoje, aptarnaujantis personalas
jau buvo gerai susidirbes ir susibendraves, tad visi turéjo baze ziniy ir
man pasiseke, kad komanda profesionali, praéjusiy vadovy atliktas

darbas ruosiant komandg buvo puikus (INS5)

Naujas darbuotojas
dirba pamainoje su

seniau dirbanciu, kad

Naujas zmogus bent kurj laika dirba pamainoje su seniau dirbanciais,
kad stebéty kaip vyksta darbas, kaip bendraujama su klientu, kaip
ruoSiami gérimai, pasitinkami sveciai (IN4)

<...>jeigu ateina visiskai nepatyres darbuotojas, mes jo vieno pamainoje

iSmokiy ar kasoje su klientais nepaliekame (IN4)
,,Atmintinés‘* Turime nuolat atnaujinama kepiny sudéciy knyga, kuri padéta
padeda darbuotojams aptarnaujanciam personalui matomoje ir patogioje vietoje (IN4)

geriau zinoti ir atlikti

Turime pasira$¢ tam tikrg standartg, atminting, kuri skirta

aptarnaujan¢iam personalui — koks yra aprangos standartas, aptarnavimo

savo darba standartas, kaip reikia teisingai bendrauti, parduoti patiekalus, kaip
pastebéti Zmogy, jo poreikius (IN7)
Darbuotojo Surasti gerg konditerj ir jj jvesti  miisy darbo sistemg uztruna gerokai

integravimo laikas
priklauso nuo
pareigy kuriose jis
dirbs

ilgiau nei paruosti padavéjg (IN4)

Rengiami
susirinkimai su

darbuotojais

Turime susirinkimus trumpucius prie§ darbo pradzia, pasikartojame
dalykus, kuriuos reikia prisiminti (IN8)

Rengiame susirinkimus ir labai daug diskutuojame apie tai kaip vyksta
servisas, kokiy praeitg dieng turéjome sunkumy ar pasiekimy (IN6)
Turime susirinkimus, kuriuose papasakoju kaip dirbu as, kokiomis
taisyklémis vadovaujuosi, tai galima sakyti, kad nemokau jy ir
nepamokslauju, tik kartais primenu tam tikrus dalykus, apkalbame meniu
naujienas, aktualijas ir tos dienos darbus (IN5)

Klaidas ir nesklandumus aptarnaujant klientus taip pat sprendziame ir

aptariame per susirinkimus, kuriuos darome kiekvieng savaite (IN6)

Darbuotojai
supazindinami ir
treniruojami kaip

spresti konfliktus

Aptarnaujantis personalas yra treniruojamas kaip spresti konfliktus, tad

didziaja dalj iSsisprendzia patys (IN7)

Tarpusavio rysio

mokymai stiprinti

Yra netgi tarpusavio rySio mokymai, kaip mums komandoje reikéty
bendrauti, pazinti vieniems kitus, lygiai taip pat kaip pazintum savo

ateinantj sveciag/klientg (IN6)
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kolektyvo

susidirbimg kartu

KOMUNIKACI | Vadovauti lengviau Vadovauti visada Siek tiek lengviau jaunesniam uz save kolektyvui, ji
JA uz save jaunesniam suvaldyti (IN5)
MAITINIMO kolekt } Man priimtiniausia, kai uz mane yra jaunesnis zmogus, nes noriu biti
oleKtyvul
y jam autoritetas, zmogus j kurj lygiuotusi, tada jiems priimtiniau yra
ISTAIGOS klausyti ir mano nurodymy, kai kazka reikia padaryti, o ir as turiu
VIDUJE suskirstyti darbus bei atsakomybes (IN5)
Bendravimas Taip pat turime bendras grupes su kolektyvu socialiniuose tinkluose, kur
socialiniuose perduodame naujienas, bendraujame ir dalinameés jvairiais kasdieniais
tinkluose iSgyvenimais (IN4)
I u
Turime bendras grupes socialiniame tinkle, tad ten irgi bendraujame ir
dalinames aktualia informacija, kaip reaguoti j tam tikras situacijas,
aptariame grafikus, darbo valandas ir pan. (IN7)
Dalinimasis darbo <...> informuojame visus kad gavome gerg atsiliepima ar jvertinimg
pasiekimais (IN4)
Savo ir kity kolegy Kalbameés ir analizuojame ar gerai pasielgéme ir kg kit karta galime
poelgiy analizavimas kitaip padaryt (IN3)
<...>pakalbéjome su kolega, jis suprato savo klaida, na ir daugiau dar
nebuvo pasikartoj¢s panasus incidentas (IN8)
Darbuotojy Kartais tenka nuraminti ar nuteikti darbuotojus islikti ramiais, jei jvyksta
supratimas ir kokia konfliktiné situacija (IN3)
nuraminimas Labai svarbu kolektyvui parodyti, kad tu esi jy puséje, stengiesi padéti,
kad pasitikéty jie tavimi, kai nutinka kokia stresiné situacija (IN5)
stresinése situacijose
Artimas rySys <...> esame artimi su savo personalu, daznai ir patys su direktoriumi
kolektyve bliname saléje, net darydami savo darbus girdime klientus, personalg,
tada visada jauciame kas vyksta aplinkui (IN4)
Kartais ir man biina tokiy situacijy, kad reikia paklausti desimt mety
jaunesnio kolegos ka ¢ia per naujiena, kokia programélé, kur radai ir
kaip naudotis (IN5)
Kiekvieng ménesj turime generalinj tvarkymasi, kurio metu aptariame
visas naujienas ir problemas, jvykius, kurie buvo mus uzklupe (IN4)
MAITINIMO Darbuotojo, kaip Kad klientai gauty visus reikiamus atsakymus j klausimus, pirmiausia
ISTAIGOS profesionalo svarba reikia edukuoti darbuotojus apie produkcija, kad paklausti apie sudétj
zinoty visa info kaip profesionalai (IN4)
DARBUOTOJA
S Jau darbo pokalbiy metu, pries§ jdarbinant Zmogy, stengiamés kuo geriau

pajausti ar jis galés atitikti masy standartus ir darbo principus (IN7)
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Darbuotojy
kompetencijy

ugdymas

Mums pasiteisina kiekvieng rytg pasidaryti ,,Kavos pertraukéle’ pries
darba, neoficialy susirinkima, per kurj mes aptariame vakar diena, kas,
kaip ir kodél jvyko, i$sianalizuojame buvusias situacijas (IN1)
Kalbamés bei mokomés su padavéjais ka daryti susidiirus su
sunkiomis situacijomis, todél pilnai pasitikime padavéjais ir jy
sprendimais, kaip klientui kompensuoti neigiama jo patirtg patirtj (IN1)
Zinau, kad yra jvairiis apps’ai darbuotojy mokymui (IN1)
Darbuotojas nors ir viska puikiai zino, tikrai nepakenkia kartais

pasikartoti dalykus (IN6)

Kiekvienas

darbuotojas unikalus

Atsizvelgiame koks darbuotojas kam gabus ir tada stengiamés
produktyviai pasiskirstyti darbus (IN3)
Kiekvienas Zzmogus asmeniskai gabus skirtinguose dalykuose (IN7)

Pirmenybe teikiu darbuotojo bendravimo biidui ir asmenybei (IN7)

Svarbus komandinis

darbas

<...>atrodydavo, kad gi ir a§ galiu Situs darbus padaryti, poto pradedi
suprasti, kad na negali tu visko vienas gerai padaryti. Komanda be galo
svarbu (IN4)

Jo savijauta darbe

Todél ir bandome sukurti tokig darbo aplinka, kurioje biity smagu,
darbuotojai jaustysi saugis, nes jei gerai jautiesi darbe, tau nekyla
mintys kazka keisti ar ieSkoti kazko kito (IN4)

Jeigu tiek svecéias tiek personalas jauciasi gerai, geriausia aptarnavimo
patirtis garantuota (IN6)

Miisy jmongéje labai svarbu pagarba vienas kitam (IN8)

Namy problemy nesineSame j darbg ir i§ darbo lygiai taip pat nesineSame

problemy namo (IN8)
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5 Priedas

Aptarnaujancio personalo charakteristika

APTARNAUJAN
TIS
PERSONALAS

Padavéjo darbo
atlikimas - meilé

savo darbui“

Nuosirdus
bendravimas /
rupestis klientu
(iSreiskiamas

bendravimu)

O padavéjas neretai apie klientg zino nuo A iki Z, kg veikia, kiek vaiky
turi, kur gyvena, kur paskutiniu metu vyko atostogy. <...> Reikia rasti
bendra kalba su juo (IN1)

Pas tave ateina zmonés ir turi jais pasiripinti (IN2)

<...>pakalbiname, smagu suzinoti daugiau apie savo svecius (IN3)
Darbuotojai turi mégti ir myléti savo darba, tada ir sveciai jausis gerai
tokiame restorane (IN5)

Kad svecias jautysi gerai, visu pirma reikia myléti svecia ir myléti savo

darba (IN6)

Padavéjo malonus

nusiteikimas

Jeigu klientas apsilanko ir aptarnaujancio personalo yra pasitinkamas
pikta mimika ar nemaloniu nusiteikimu, tikrai kris restorano verté ir
svecias rinksis kit vieta praleisti savo laikg (IN1).

<...> laukia ir tikisi, kad padavéjas jj pasitiks, uztikrins gera laikg ir
maistg (IN2)

Jeigu tave pasitinka su Sypsena, tai kad ir kokia bloga tavo nuotaika
bity, manau kad viskas pasimirsta, grazus ir §iltas priémimas nuteikia
klientg visai kitaip (IN6)

<...> padavéjas, kuris turi padaryti kiek jmanoma malonesnj laiko

praleidimg atéjusiam zmogui (IN1)

Turi Zinoti, kaip

bendrauti su klientu

Padavéjas zino, kad ateis geras klientas, tu jj labai mylési, svetingai ir
maloniai priimsi, jis tau atsidékos gerais arbatpinigiais (IN1)

<...> kad tu negali atsikirtinéti ar atsikalbinéti vyresnio amZiaus Zzmogui,
ar tai bty klientas, ar tai bty kolega, tu negali jo pertraukinéti, negali
jirodinéti savo tiesy (IN1)

Klientas ateina dél bendravimo, jei jis norés tik pavalgyti, tai galés
uzsakyti i§ kurjeriy ar tiesiog nueiti j greito maisto restorang (IN1)
<...> su personalu esame sutare, jei matote, kad tikrai ne pati geriausia
diena klientui Siandien, jis nenori bendrauti, jis neatsako ar atrodo be
nuotaikos, tiesiog nelendame prie jo, nekiSame papildomy pardavimy
(IN4)

<...> norisi negadinti vakaro klientui su nereikalingais klausimais ir

isiterpimais (INS5)

Pagarbos iSraiSka

klientui

<...>islikti pagarbus aplinkiniams (IN6)
Niekada nesiginCyti, visuomet turi biiti pagarba klientui (IN1)
Svarbiausia kg visada noriu pateikti aptarnaujanciam personalui, tai —

pagarba atéjusiam sveciui (IN1)
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Pasiruosia priimti

klienta

AS esu pasakiusi ir naujai atéje zmonés j kolektyva yra informuojami,
kad kiekvieng klienta mes sutinkame kaip savo draugg ar svecig (IN4)
Aptariame ka turime padaryti §iandien, kokius patiekalus turime
parduoti, ar yra ypatingy rezervacijy ar sveciy, kurie pas mus planuoja
apsilankyti (IN1)

<...>akcentuojame aptarnaujanciam personalui, kad svarbiausias dalykas
yra malonus aptarnavimas (IN8)

<...>turi puikias zinias apie svetinguma ir zino kaip ji parodyti (IN3)
<...>kada turi bti pasiruoses, apsirenggs, i$silygings riibus, prijuoste
marskinius, kokios spalvos, kada eiti pasitikti zmones ar pareguliuoti
srautus (IN2)

Aptarnaujantis personalas moka graziai pasitikti, paduoda meniu
reikiamu metu, moka parekomenduoti patiekalus ir gérimus (IN3)
Kartais tai gali biiti tiesiog akiy kontaktas ar linktel¢jimas galva, biina
kad ir to uztenka, bet privaloma yra pasisveikinti ir pastebéti kickviena

iéjusi svecig (IN7)

I$siaiskinti kliento

poreikius

Kuo tiksliau issiaiskinti poreikius, nei§varginant kliento (IN4)
Stengiamés atkreipti démesj j tai ko nori miisy sveciai atéj¢ buitent tg
kart, nes visos patirtys gali baiti skirtingos, net su lojaliais klientais (INYS)
Stengtis pazvelgti j klientg Siek tiek giliau, j jo poreikius ir nuotaikg ta
diena (INS)

Pazindamas Zmogy, tu supranti ko jis nori (IN6)

Kiekvienas zmogus yra labai individualus ir su juo reikia dirbti
asmeniskai (IN7)

Svarbiausia yra atliepti kliento poreiki, tai ko jis uzé&jo pas mus,
neuzduoti papildomy klausimy, kurie visai neaktualiis, kuriy tikrai biina
(IN4)

Dirbame pagal aptarnavimo standarta, taciau papildomai reaguojame j

kitus zmogaus poreikius (IN7)

Moka nuraminti

(nulitidusj)

Taciau jeigu jvykus kokiam blogam nutikimui yra Zinoma kaip tg klienta
nuraminti, jis iSeis patenkintas, nors ir nutiko jam kokia nors neigiama
aptarnavimo patirtis (IN1)

Mes turime tokig strategija, kur zingsnis po zingsnio kg daryti kai

klientas nepatenkintas (IN5)

Geba daryti kelis

darbus vienu metu

<...> kartais tenka ir bendrauti su klientu, dar tuo paciu metu reikia
atsakinéti ] skambucius, ruosti uzsakymus iSvezimams klientams j

namus, supakuoti maistg ir atiduoti kurjeriams (IN7)

NUOSTATOS

Nuostata: klientas —

(lyg) darbdavys

AS visada ir kolektyvui sakau: jiisy pagrindinis darbdavys yra ne

direktorius, o klientas, kuris ateina, nes jis moka Jums pinigus (IN1)
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Nuostata: vyras

geriau aptarnauja

Mano praktikoje visada anks¢iau labiau buvo vertinami vyrai
padavéjai, nes jie turi sukaupe labai didele patirtj ir Zino apie ka kalbéti
su klientu, nes jei jis labai jnoringas, uZimantis aukstas pareigas ar
atstovaujantis tam tikra visuomenés sluoksnj (IN2)

Vyrai padavéjai maZiau iSrei§kia savo emocijas, geba islikti $alto
proto, tuo tarpu moterims yra gerokai sunkiau (IN2)

Vyrai jauéia kada su sveéiais nereikia kalbéti ir viska daryti tarsi
nepastebimai, kad nesutrikdyti jy ramybés ir vakaro (IN2)

<...>su manim dirb¢ vyrai mokéjo paslépti savo emocijas, darba

atlikdami ramiai ir uztikrintai (IN2)

Savybés....

Turi buti dinamiskas
(prisitaikantis)

nuolaidziaujantis

Jeigu zmogus gavo kazkokia neigiama patirtj restorane, kazkas nepavyko
ir vat jis yra supykes, reikia sutikti, priimti ir galbtt atsiprasyti. Kaip yra
sakoma, klientas visada teisus (IN1)

Ir tikrai pasitaiko atveju, kad klientas néra teisus, bet geriau ji vakarienés
pabaigoje iSlydéti i$ restorano nusiteikusj gerai (IN1)

Jeigu mes nesame linke su tuo dirbti, tuomet gal ir nevieta dirbti tokioje
industrijoje (IN4)

<...> taciau vistiek tenka prisitaikyti prie svecio, pagal amziaus grupe,
kokia pavyzdziui nuotaika to svecio Siandien, su kuo atéjo j restorang
(IN5)

Turime daug turisty, miisy personalas jei jmanoma prisitaiko prie jy,
bendrauja uzsienio kalba (IN6)

Kad ir kaip biity blogai gyvenime, personalas turi mokéti Sypsotis ir
uzmegzti kontakta, skleisti zmogiskaja Siluma (IN6)

Stebime ir prisitaikome prie kliento (IN7)

Démesingas net
maziausioms

detaléms

<...>Italai visada man sakydavo: geras padavéjas yra tas, kuris yra
nematomas (IN2)

Bet idealus aptarnavimas yra tada, kai atsisukai ir tavo 1ék$tés po
pavalgymo jau nebeliko, arba atsigérei vadens, jo neliko, atsisukai, o
tauré jau papildyta (IN2)

Pats geriausias aptarnavimas i§ to ir susideda daugybés kartais net
maziausiy smulkmeny, kurios daro jtaka visos vakarienés metu, ar
renginio metu, matai, kad viskas yra §varu, grazu, papildyta kur reikia,
nunesta (IN2)

Reikia uztikrinti klientui jaukia aplinka, kurioje jis jaustysi gerai ir
noréty sugrjzti (IN3)

Nepamirsti patikrinti klienty, ar nereikia papildyti gérimy ar galima
paimti tuscias lekstes (INS)

Tau nereikia nei kviesti padavéjo, nei pakelti rankos, spragséti pirstais
(IN2)

Pranciizai tikisi Saltesnio, bet profesionalaus bendravimo (INS5)
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Padav¢jas turi buti

kiirybiskas

Kazkuo pavaiSinti, pakalbinti, suteikti nuolaidg, trumpai tariant
uzglaistyti susidariusig nepatogia situacija, o kaip tai padaryti jau
asmeninis padavéjo reikalas. (IN1)

<...> O tada jau prasideda menas su tuo klientu dirbti (IN4)

Kas lie¢ia aptarnavima, bent jau Sioje jmonéje, mes neturime susikiire
jokio scenarijaus ar standarto kaip reikia dirbti (IN4)

<...>pajausti kada tinkamas metas pasirodyti ar kazko paklausti, pasiiilyti
(IN5)

tokiu atveju labai svarbu buvo pazvelgti kiirybiskai ir nestandartiskai
(IN6)

Stipriis
psichologiskai

<...> psichologiskai darbuotojai turi biti stipriis (IN3)

I8likti kantrus

Aptarnaujantis Zzmogus visada turi i$likti kantrus ir aiskiai bei

démesingai atsakyti  visus iSkylancius klausimus (IN6)

Turi biiti nejsitempes

<...> padavé¢jai atsipalaiduoja, supranta, kad tikrai nereikia déti jokiy
begaliniy pastangy viskas tiesiog savaime plaukia tiek bendravime, tiek

pardavime (IN4)
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6 Priedas

Maitinimo jstaigy darbuotojo amzius, karty skirtumai

DARBUOTOJO
AMZIUS

Prioritetas
darbuotojams nuo

trisdeSimties mety

Prioritetg teikiu kiek vyresnio amziaus darbuotojams, nuo 30 mety (IN1)
Geriau suprantu ir man sekasi susidirbti su vyresnio - vidutinio amziaus
darbuotojais (IN6)

Optimaliausias amzius su kuriuo susidirbame geriausiai 30-40 mety

darbuotojas (IN7)

Nusivylimas
darbuotojais iki 30

mety

Iki 30 mety darbuotojais esu jau labai nusivylusi, idarbinus juos,

neigiama patirtis daznai kartojasi (IN1)

Komandoje turi
dirbti jvairaus

amziaus Zmones

Idealiu atveju komandoje turéty dirti jvairaus amziaus Zmongs, kurie turi

pasiskirstyti darbus pagal kiekvieno stipriasias puses (IN2)

Darbuotojo amzius

yra nesvarbus

Su Zzmogumi arba randi bendrg kalba arba ne ir manau, kad tai nesusij¢
su amziumi (IN2)

Jeigu turi potencialo, mums nesvarbu ar vyresnis ar jaunesnis (IN3)
Amzius man néra svarbus, labiau poziiiris (IN5)

Man asmeniSkai amzius visai nesvarbu (IN7)

Amzius svarbu,
taiau jis nevisada
atitinka realig

darbuotojo branda

Amzius svarbus, bet amZius nevisada atitinka realig darbutojo branda
(IN4)

Skirtingos kartos,
skirtingi ir

aptarnavimo stiliai

Dvi skirtingos kartos ir du skirtingi kliety aptarnavimo stiliai (IN4)
Stengiuosi pamiksuoti abi pamainas kartu, nes klientas, ypatingai
nuolatinis irgi labai jaucia, kad Sokinéja, keiCiasi aptarnavimo tipas, o
mes ji norime palaikyti tolygy ir daugmaz vienoda, standartiska (IN4)
Tas karty skirtumas labai jauciasi (INS5)
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7 Priedas

Inovacijos ir technologijos maitinimo sektoriuje, teikiama nauda

Jauno amziaus

darbuotojas

Galima visko

iSmokyti pagal save

Jaunag zmogy tikrai gali visko iSmokyti ir iSmokyti pagal save (INS)

Lengviau prisitaiko

Jaunimas zitiri atlaidziau, jeigu reikia gali atbégti ir papildomai padirbéti
kelios valandos po skambucio, lengviau prisitaiko (IN4)

Siai dienai aptarnaujan¢iam personalui galbat palankiau biity rinktis
jaunesnj zmogy, dél grei¢io, nesudétingos adaptacijos ir dinamisko darbo

kurj reikia dirbti (IN7)

Imliis naujovéms

Imonei reikia perspektyvy, inovacijy bei greicio, tuomet jau biity jaunas
zmogus (IN2)
Jaunesnis Zmogus yra imlesnis naujienoms ir pokyc¢iams, technologijoms

(IN7)

NesureikSmina to

kaip jauciasi darbe

Jaunesni zmonés to kaip jauciasi darbe labai nesureik$mina, atidirba ir

iSeina, neapsikrauna (IN7)

Pagarbos ir

atsakomybés stoka

Jam neateiti | darba yra nieko tokio, net informuoti, kad susirgo gali tada
kai tik blogai pasijuto ir yra lovoj namie (IN4)

<...>kurie i8karto atisaké dirbt kiek plac¢iau papasakojus apie padavéjo
atsakomybes (IN5)

Turéjome atvejj, kad jaunas darbuotojas, studentas, atéjes j darbg pasako,
rytoj nebedirbsiu, Siandien noriu, kad biity paskutiné mano darbo diena
(IN7)

Kyla didelés problemos bendravime, dél pagarbos stokos (IN1)
Didziausi sunkumai — nesusikalbéjimas, nesupratimas, tingéjimas,

nepagarba (IN1)

Nenori dirbti dél

mazo atlyginimo

Jaunimas nebenori dirbti, jie nebenori dirbti uz mazai, aptarnavimo
pozicijose jgauni labai geros net ir gyvenimiskos patirties, taciau
tikstan¢iy nickas nemoka (IN4)

Klausia kokia alga ir tada tikrai ne, oi tikrai ne, nedirbsiu (IN5)

<...> daZziausiai ir alga jy nebetenkina (IN6)

Laikinumas

Dabartinis jaunimas yra labai laikinas, jie j darba nezitri kaip ] biitinybe
ar jsipareigojima, atsakomybés jauciasi labai mazai (IN4)

<...> daznam toks darbas tik laikina stotelé, negaliu tikétis, kad jie pas
mus dirbs 15 mety, a$ j juos taip ir neziliriu, nes jeigu to tikéciausi, tai a§

tiesiog apgaudinéciau pati save (IN4)
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Renka informacija,

patirtj, o poto iSeina

Jaunas Zzmogus daZniausiai pabiina, susirenka reikalinga informacija ir
patirtj, tada iSeina (IN6)

<...> po viso didelio darbo jdéto apmokant darbuotoja, jj ruosiant ir

i§ darbo . o . .

integruojant, jis paima ir iSeina po keliy ménesiy (IN8)

<...> tada jie iSkeliauja siekti karjeros kitose jmonése (IN6)
Nevertina kity <...>litidna pasidaro, nes mano laikas taip pat kainuoja, kaip ir komandos
pastangy laikas bei pacios jmonés, kuri ir jdarbina tg darbuotoja, juo pasitiki (IN8)

Nemoka isklausyti

Turi mokeéti isklausyti kita, Cia ir yra didziausia problema, pradedant nuo

virtuvés darbuotojy, baigiant padavéjais (IN1)

Nemokéjimas/nenor

¢jimas kalbétis

Naujos kartos Z tiek darbuotojai, tiek klientai, jau dabar nenoriai
bendrauja, uzsidaro tas bendravimo ratas (IN1)

GenZ karta jauciasi puikiai tokiuose resotranuose, kur nereikia bendrauti
yra kuo maziau zmogisko kontakto, akiy nereikia pakelti nuo telefono,
jiems tik geriau nuo tokio technologijy proverzio (IN5S)

Jaunesni darbuotojai neranda kalbos ir su vyresne kolektyvo dalimi
(IN1)

Sunku uzmegzti
santykius su

klientu/sveciu

Masy tipo restorane, kuriame svarbus Siltas santykis su klientu naujai
kartai sunku ateiti ir taip dirbti (IN1)
Siuolaikine darbuotojy karta, jau visiskai kitaip supranta aptarnavima ir

darba su Zmonémis (IN4)

Patirties trukumas

Kai kurie miisy komandos nariai<...> taciau turime ir studenty, kuriy

didzigjai daliai tai yra pirmasis darbas (IN2)

93




& Priedas

Inovacijy ir technologijy keliamos grésmes, zmogiskojo darbo svarba

Vidutinio
amziaus

darbuotojas

Turi patirties, supranta

darbo specifika

<...> turi nemazai patirties, puikiai supranta kaip vyksta darbas,

kokie atlygimai, viskas tinka (IN5)

Atsakingas, visada

informuoja

Duoda laiko pasiruosti, supranta, kad reikia rasti kita Zzmogy, kuris
galéty padirbti uz jj, pavaduoti (IN4)

Vyresné karta 30+ tikrai atsakingiau zitiri j darbg (INS)

dazniau pasizymi atsakingumu ir zinai, kad jis ateis j darba kita

diena, jeigu kas nutikty visada paskambins ir pranes (IN6)

Nori planuoti savo laikg

Kiek vyresni darbuotojai dazniausiai jau patys turi Seimas, atidziai
planuoja laisva laika, kurj nori skirti namiskiams, vaikams ar savo
reikalams (IN4)

<...> nori daugiau tikslumo darbo kriivio ir uzimtumo aspektu (IN4)

Nenusileidzia jaunesnajai

kartai

visi$kai nenusileidzia gabumais ir greiciu, puikiai atlieka savo
darbg (IN7)
<...> greitai pagauna naujienas, seka maisto tendencijas, tiesiog tuo

gyvena, integruojasi ir lengvai priima naujienas bei pokycius (IN8)

Siekia ir nori daugiau

stabilumo

Darbuotojai nori maziau blaskymosi ir daugiau stabilumo (IN4)

<...> darbuotojai jmonéje yra linke i8dirbti ilgiau (IN7)

Lengva komunikacija

<...>man labai buvo paprasta su ja bendraut, net klausimy jokiy

nekilo (IN5)

Darbdavio atzvilgiu kelia
nesklandumy dél

nedarbingumo

Juos suprantu... §eima, vaikuciai, daZnas nedarbingumas, Visi
ankscCiau véliau tg iSgyvename, taciau darbdavio atzvilgiu tai kelia
papildomy riipesciy, dél kuriy dazniausiai kencia ir likes kolektyvas

(IN6)

Sunku i8$sikviesti

papildomai padirbti

Juos tikrai sunkiau prisikviesti jeigu reikia pavaduoti koki susirgusj

kolega (IN4)

Sunkiai priéma, kai
vadovauja jaunesnis

Zmogus

Jiems kartais psichologiSkai sunkiau priimti jaunesnio zmogaus

patarimus ir pasakimus ka, kaip daryti (INS)
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9 Pried

Inovacijy ir technologijy pritaikymas, darbo gerinimas maitinimo sektoriui

as

Kategorija Subkategorija Iliustacija

Inovacijos Judéjimas j priekj, ateitis | Inovacija, man kazkas naujo, ypatingo, dar nematyto, judéjimas
sqvokos i prieki, ateitis (IN1)

samp rata

Dirbtinis intelektas, kuris

supaprastina darbg

Man inovacija yra dirbtinis intelektas, jeigu | ji labiau

jsigilintume, jis mums taip supaprastinty visa darbg (IN2)

Naujovés, kurios
palengvina kliento

aptarnavimag

Naujovés, QR kodai vietoje meniu, uzsisakymai ne i§ padavéjo,
o per programele, savarankiski saskaity apsimokéjimai per tam

tikras platformas (IN5)

Naujos idéjos, tai ko

netur¢jome anksciau

Inovacija man yra kazkokia naujové, tai ko neteko matyti
anksciau, naujos id¢jos (IN6)

Naujovés, kuriy neturéjome iki Siol (INS)

Inovacijos — tai procesy
automatizavimas,

skaitmenizavimas

Inovacija, inovatyvumas man pasireisSkia tuomet, kai kasdieniai
procesai pereina j skaitmeng, automatizuojasi tam tikri procesai
(IN7)

Inovacijos man yra skaitmeniniai dalykai, kurie supaprastina
procesus tiek gamyboje tiek aptarnavimo ar kasdieninéje

veikloje (IN4)

Inovacijy ir
technologiju
paskirtis
maitinimo

industrijoje

Padeda atlikti analizes,

pardavimy skai¢iavimus

Inovacijos taip pat ateina ir su informacinémis sistemomis,
priemonés analizéms atlikti, pardavimams, gamybinéms
zaliavoms skaiciuoti (IN4)

<...>neaiSkiname kaip ir kg po ko reikia paruosti, o susivedame

sistemoje (IN1)

Sukontroliuoja procesus,
juos sutrumpina maisto

gamyboje

Technologijos puikiai padeda koordinuoti procesus, atlikti
konkrecius darbus, kur nereikia jsikisti zmogui (IN3)

Tampa lengviau sukontroliuoti ir suzitiréti vykstancius procesus
tiek gamyboje, tiek su darbuotojais, keicia viska i geraja puse
(IN2)

Dabar jau viskas automatizuota, galime sekti ir sandélio
likucius, patiekaly savikainas (IN7)

Sutrumpina tam tikrus gamybos procesus, kurie reikalauja
zmogiSko kruops$tumo, taciau atima labai daug brangaus

darbuotojo laiko (IN5)
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Palengvina darba

personalui

Inovacijos kuriamos tam, kad palengvinty Zzmonéms gyvenima
(IN8)

Technologijos nutolina zmogy nuo Zmogaus, nors darbg i§
dalies palengvina (IN1)

Technologijos palengvina darba restorano personalui, nereikia
bégti, skubéti priimti uzsakymo i§ kliento (IN7)
Aptarnaujantis personalas dziaugiasi, kad nereikia lakstyti i$
vienos vietos j kitg (IN8)

<..>nereikia priimti uzsakymo, o tik nusinesti jj pagamintg i§
virtuves (IN1)

Pakeisti jprastus darbo procesus, juos supaprastinti, padaryti
igyvendinamus (INS)

Pastebéjome, kad ir viréjy darbo kokybé pakilo, jie turi daugiau

laiko savo darbams atlikti (IN8)

Uztikrina greitesnj

klienty aptarnavima

<...>darby labai daug, norétume nors kazkiek darbuotojui juos
palengvinti, ir pagreitinti procesus klientui tuo paciu (IN7)
<...> sveciui yra lenviau atlikti tam tikrus dalykus, na tarkim
apmokéti saskaita, nereikia laukti padavéjo (IN7)

Klientas net ir pats galéjo pateikti uzsakymga telefonu nuskaites

kodus (IN1)

Pakeicia truksma darbo

jega

Pats klientas gali uzsisakyt maistg prie stalo be padavéjo
pagalbos ir saskaitg apsimokeéti (IN2)

<...> viskas paprasciau, daugybé procesy, kurie reikalauja
zmogiskos energijos ir jégos, gali buti pakei¢iami

technologijomis (IN6)

Techologijuy
suteikiama

nauda

Technologijos sumazina

zmogisko darbo paklaida

Masinos atlickama kokybé atitinka greitj, néra prie ko prikibti,
netgi sumazino zmogisko darbo paklaida (IN4)
<...> o dabar turime vieng ir tg patj puiky rezultatg (IN4)

Maitinimo sektoriaus

plétros didinimas

Technologijos prisideda prie maitinimo sektoriaus plétros ir
plétimo (INS)
Techonologijos padeda pasiekti greitesnius ir lengvesius

rezultatus, taciau su jomis reikia mokéti dirbti ir elgtis (IN4)

Padeda atlikti
pardavimus per maisto

kurjerius

Galiu i8skirti - labai pazengusj maisto pristatymo koncepta, tai

padeda mums atlikti daugiau pardavimy (IN7)

Klientui suteikiamas
pasitikéjimas, naudinga
informacija apie

maitinimo jstaigg

<...>mato ir misy reitingg tarp kity restorany ir populiaruma,
kas gali jiems suteikti pasitikéjimo, jei dar néra valgg patiekaly
i§ musy (IN7)

<...>gali susipazinti su miisy meniu, siilomais patiekalais,

matyti kainas, patiekaly sudétis bei nuotraukas (IN7)
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Didinamas restorano

Zinomumas

Didina restorany grupés zinomuma, nes zmones atidar¢ maisto
pristatymy programéles mato daugybe pasirinkimy kg uzsisakyti

vakarienei, tarp jy ir musy restorang (IN7)

Uztikrina sklandesnj

darbg jmonés viduje

Naudojantis technologijomis, uzskymy pateikimais internete
patogiu metu, pastebiu, kad man lengviau, sakyc¢iau net
uztikriname sklandesnj darba jmonés viduje nei biidavo

anksciau (IN7)

Laiko sgnaudy
mazinimas technologijy

déka

Taciau taupant laikg yra iSrasta puikiy pagalbininky: makarony
gaminimo masinos, teslos kombainai ir pan. (IN3)
Technologijas ir prietaisus esame pasitelke, kurie padeda
kasdienius darbus gamyboje atlikti greitai ir sklandziai (IN3)
<...> visi labai dziaugiasi $iuo jrenginiu, yra taupomos ir
darbuotojo jégos ir laikas (IN8)

Kliento laikas yra begalo svarbus, o jis dar ir taupomas (IN4)
Sutrumpina tam tikrus gamybos procesus, kurie reikalauja
zmogisko kruopstumo, taciau atima labai daug brangaus

darbuotojo laiko (IN4)

Dirbtinis intelektas -
pagalbininkas

<...> dirbtinis intelektas padéty siekiant suprasti ar aptarnavimo
procesas buvo maksimaliai sklandus, ar buvo parduodas
didZiausias galimas patiekaly ir gérimy skaicius apsilankiusiam
sveciui (IN1)

Dirbtinis inteklektas galbiit jau pagal kliento laiska surasty
opcijy kg jam pasitlyti ir jvairiausiy skirtingy varianty is ko
netgi galéty issirinkti, gal klausimus tikslesnius uzduoty, kad
daugiau naudingos informacijos i$ kliento gautume (IN2)
Naudojant dirbtinj intelekta galétume uzsitikrinti didesnj
uzsakymy skaiciy (IN2)

Pasiruosti renginiams ir déliodami meniu, pasinaudojame
dirbtiniu intelektu siekdami pajvairinti pasitilymus (IN2)
Dirbtinis intelektas mano nuomone gerokai supaprastinty mazos
reikSmés darbus (IN6)

<...> ilgainiui pasikeis labai daug dalyky, Zzmonéms padés
taupyti savo laika, darbus darys dirbtinio intelekto pagalba (IN6)
<...> bty smagu labiau su dirbtiniu intelektu padirbéti, dabar

jau bandziau keletg karty atsakyti i laiSkus su jo pagalba (INS)

Technologiju,
dirbtinio
intelekto
keliamos
grésmeés

Technologijos mazina

darbo viety skaiciy

Klientas atéjes kazko nusipirkti, gali susivesti savo uzsakyma
plancetéje ir iSkarto susimokéti, tad Siame punkte net nereikia
turéti darbuotojo (IN8)

Padeda sumazinti darbuotojy kiekj jmongje (IN7)

Padavéjo pozicija darosi vis retesné (IN4)

<...>pamazés ir zmoniy, kurie dabar yra reikalingi nudirbti tam

tikrus darbus restoranuose (IN6)
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Neramu, kad technologijos gali pakeisti per didele dalj zmogaus
darbo, jausma, emocijg (IN6)

<...> visgi ar nebus taip, kad ilgainiui visai nebereikés
zmogiskos darbo jégos, tas Siek tiek neramina (IN8)

Padavéjas lieka tarsi nereiklinga grandinés dalis, kadangi maista

gali nunesti tarkim ir pats Sefas, kuris ji paruosé (IN1)

Dirbtinio intelekto ir
technologijy

nepatikimumas

Man taip pat iSkyla tam tikry sunkumy integruotis ir dirbti su
dirbtiniu intelektu, nes a$ juo nepasitikiu, jis mane gasdina (IN2)
Net ir dabartinis CHATGPT daro daug klaidy (IN1)

Aklai dar negalime pasitikéti techologijomis, reikalingi
atnaujinimai ir pataisymai (IN2)

AS nenoréciau, kad stovéty robotai vietoje Zmoniy ypatingai
ruosiant maistg (IN3)

Ar tikrai tos tehnologijos bus tokios priimtinos (IN5)

Per greitas technologijy

plitimas

Noréciau, kad jau kiek sustotu ta plétra ir technologijy Zengimas
] maitinimo sektoriy (INS5)

Pastebiu, kad kartais jau ir paciai sunku suspéti koja kojom su
technologijom (IN5)

<...> kiek neramu, dar matome kaip $iaip sparciai visos
techologijos vystosi (IN8)

Visi pradzioje kazko bijojome: telefony, kompiuteriy, interneto,
bet laikai keiciasi ir reikia prisitaikyti prie naujy tendencijy
(IN2)

Mano amzZiuje lengva adaptuotis prie kintanéiy dalyky, juos
nesunku suprasti, bet vis pasvarstau, kad kai biisiu vyresné kaip

bus tada (IN5)

Technologijos atitolina

Zmones ir bendravimag

Manau, kad zmonés dar nepasiruo$¢ paleisti artimo zmogiskojo
santykio ir viskg daryti visiskai be jokio kontakto su aplinka
(IN3)

Labiausiai $iuo metu keiciasi aptarnavimas ir zmoniy santykis,
atitolome... (IN4)

Kai kuriems patinka, kad nereikia turéti kontakto su
aptarnaujanciu personalu, kitiems atvirksciai to labai reikia
(IN7)

<...> baugina pats faktas zitirint j ateitj, kad nebeturésime ty
pokalbiy, akiy kontakto, net ko paklausti, pasitikslinti dél
patiekalo ar pacio meniu... (IN8)

Jau dabar telefone ieSkome patiekaly, juk taip lengviau nei

tiesiog paklausti... (IN8)

Zmogaus

atliekamas

Zmogus padarys darbg

geriau nei robotas

Lieku prie savo nuomonés, kad taip kaip gali darba padaryti

Zmogus, nei vienas robotas nepadarys geriau (IN1)
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darbas yra
pranaSesnis nei

roboto

Zmogus jaucia skonius

Zmogus vis tiek jauia skonius, Zino kokia kokybé turi bati
patiekalo tekstlira, kvapas, skonis, $iltas ar Saltas (IN3)
Jeigu mes | savo virtuve pastatytume robots, tai viréjai tikrai
nesutikty <...>nevykty ragavimas (IN1)

Skonj kaip minéjau neiSgaus geriau niekas kitas, nei Zmogus

(IN3)

Klientai nori bendrauti

su padavéju

Meniu skaitmeniniai kol kas ne miisy technologija, nes miisy
lankytojai nori jprasto meniu, jj vartyti, konsultuotis su
padavéju, analizuoti patiekalus kartu su draugais (INS)

Esame pasidar¢ meniu per QR kodus, taciau pastebime, kad
zmonés nori santykio ir dazniau laukia padavéjo su fiziniu
meniu, nei puola uzsakyti per koda (IN6)

Kliento noras bendrauti, pasitarti su padavéju ar isgirsti jo
rekomendacijg niekur nedingo ir yra labai stiprus (IN1)
Aptarnavime taip pat galvoju per anksti jvesti robotus padavéjus
pas mus, nes klientas nuolat tikisi zmogisko aptarnavimo ir
ripescio, kartais Sypsena pataiso iSkilusias problemines
situacijas (IN2)

<...> Nori to bendravimo ir zmogiskos Sypsenos (IN6)
Restorano verté, bent jau man asmeniskai krenta, kai nebelicka

bendravimo (IN1)

Klientas vertina ranky

darba

Virtuvés ranky darbo nenorétume atsisakyti, kadangi klientas
vertina zmogiskaji darba, supranta ir mato, kad maistas

ruoSiamas Svieziai ir yra ranky darbo (IN2)

Robotai gali padéti, bet
dar negali pakeisti

Zmogaus

Manau, kad interatyviis meniu ir uzsakymy priémimo
programos yra puikus pagalbininkas zmogui, taciau jo pakeisti
negali (IN3)

<...>technologija dar néra taip patobuléjusi, kad veikty be

papildomo Zmogaus darbo (IN7)

Pritaikytos
inovacijos ir
technologijos
maitinimo

jmonése

Mazinami spausdinty
meniu Kiekiai, diegiami
QR kodai

Vedamés meniu j QR kodus, planuojame atsisakyti paprasty,
spausdinty meniu (IN1)
Esame pasidar¢ meniu QR kodais (IN7)

Elektroniné sistema

arbatpinigiams palikti

arbatpinigius palikti per specialia sistema galima (IN2)

ISmani gamybiné jranga,

prietaisai virtuvése

<...> dabar tik jdedame mésos gabaliuka, o pats mésos presas
visg darba padaro, momentaliai mésyte suplonina, graziai,
vienodai visus kepsnelius norimo dydzio padaro (IN8)
Virtuvéje turime Krosnis, kurias galime valdyti nuotoliu, nors

ir i§ namuy, jei reikia uzstatyti ilgo kepimo meésa (IN6)
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Gamyboje turime nusipirke masing, kuri susuka apvalius teslos
burbuliukus bandeléms. Masina per 20 sekundziy padaro 30
burbuliuky, mes ruos§dami tuos teslos burbuliukus anksciau per
dieng sugaisdavome apie 3val. (IN4)

Darzoviy valymo masinos, blenderiai, iSmanios savaime
i§sivalancios kepimo krosnys ir pan. (IN3)

Investavome j profesionalius pieno plakimo indus su
integruotais termometrais, jy déka pieno negalima perkaitinti ar

perplakti (IN4)

Atnaujintos operacinés
sistemos kasdieniy

procesy valdymui

Kasdienius procesus valdyti padeda kasos ir apskaitos vedimo
programos, tai pries kelis metus atsinaujimome operacines
sistemas ir kompiuterius, kas tikrai palengvino darba (IN7)
Turime vidines skai¢iavimo ir apskaitos sistemas, kurios buvo
nesenai atnaujintos yra tikrai jauc¢iamas didelis skirtumas, nes
naujosios gerokai sparc¢iau veikia, duomeny bazé yra didesné,
lengvesnis atsekamumas, nesudétinga naudotis (IN6)
Naudojamés spec. programomis kiekiams skai¢iuoti,

dokumentams konvertuoti ir pan (IN2)

Naudojami robotai -

plové¢jai

Turime didelius langus, naudingi tie robotukai, nors Zmogui
paskui vistiek tenka prasieiti su Sluoste (IN1)

Turime ir robotg valytoja, dar susiduria su sunkumais, kai kur
neuzvaziuoja ar negali pravaziuoti, vistiek reikalingas zmogus,

kuris kuruoty jo darbg ir pataisyty kai reikia (IN8)

Kavos savitarnos stotelé

valdoma per plancete

Pasidaréme kavos aparato savitarnos stotele, kuri yra valdoma

plancete (IN8)

Maitinimo
istaigoms
reikalingos
technologijos

darbui gerinti

Pastatomas ekranas

uzsakymams priimti

Galvojame pasistatyti ekrang prie jéjimo dury su meniu arba su
galimybe pateikti uzsakymus (IN1)

Dabar svarstome pasistatyti kompiuterius lieCiamais ekranais
restoranuose, per kuriuos Zzmonés patys galéty uzsisakyti maista

ir i8kart atsiskaityti (IN7)

Robotai atliekantys

valymo funcija

Dél roboty, kodél gi ne, jei jis atlikty tvarkymo, valymo
funkcijas (IN1)

Robotas — plovéjas bty reikalingas inovacija, bent jau mums
(IN2)

3D maisto spausdintuvas

Virtuvéje pavyzdziui koks 3D maisto spauzdintuvas biity jdomu,

bet vél tik kaip pagalba viréjui zmogui tam tikrais atvejais (IN3)

Technologija iSsauganti
zaliavy kokybe ir

Sviezuma

Labai noréciau, kad atsirasty kokia nors prieinama technologija
galinti laikyti produkto vartojimo tinkamumo laika, kad kuo

ilgiau jj galima biity iSlaikyti (IN4)
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Norétysi kazkaip uzkirsti kelig zaliavy sen¢jimui ir vytimui
(IN6)

<...> pasvajojame, kad galéty tas maistas ir ilgiau galioti (IN6)

Dirbtiniu intelektu Taip pat smagu ateityje biity turéti tokig masing gamyboje, i
paremti jrenginiai kurig tiesiog suvedi receptiirg gaminio ir ji tau pati pasako kiek
milty, druskos ar mieliy jdéti, nebereikty ieskoti receptiiry lapo,
technologiniy korteliy, viskas buty skaitmeninéje jrenginio
atmintyje (IN4)

<...> specialios kepimo krosnys, kurios jau yra suprogramuotos
tam tikro gaminio kepimui — eklerams, biskvitams, morengams
ir pan., o kepimo laikg gali apskaiciuoti pagal teslos svorj ant
skardos (IN4)

Biity naudinga paprastas darbuotojo veiksmy sekimas, dirbtinio

intelekto pagalba (IN1)

Technologija Viliuosi ateityje turésime daug technolgijy, kurios palengvins
palengvinanti apskaitos apskaitos ir buhalterijos tvarkyma (IN5)

ir buhalterijos tvarkyma
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