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SRiriu siekiantiems gerinti aptarnavimo
kulturq ir ugdyti svetinguma.



Uz patarimus ir pastabas dekoju kavos ekspertui Dariui Kuodziui, svetingumo ekspertei
Loretai Miliauskaitei ir rezervacijy sistemuy zinovui Dominykui Smiciui,

Uz vyno dekantavimo patarimus dékoju Jaratei Sprindzianaitei, Sampano dienos orga-
nizatorei, gastronomijos zurnalistei.

Uz sutikima fotografuotis su vandens bei vyno pateikimu déekoju Tadorovo malino sa-
vininkui, démesingam Kristupo kRavinés padavejui Robertui BarkausRui.
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IVADAS

Siame leidinyje dalinuosi informacija, kuri atsakys j dazniausiai jums iskylancius su aptarnavi-
mu kavineje ar restorane susijusius klausimus. Tai néra darbo sutartis ar vidaus tvarkos taisykles,
taciau puikios aptarnavimo gairés, nesvarbu, kur jus dirbate - restorane, kavineje, sveciu na-
muose, kaimo sodyboje. Atrodytu, kad demesingai aptarnauti yra paprasta ir jokiy ziniy nereikia,
taCiau Sioje veikloje reikia buti tikram, kad tai jusy sritis. Net jei tai trumpalaikis darbas, atlikti jj
reikia kaip galima geriau. Nuo to priklausys jstaigos jvaizdis, reputacija, lankytoju skaicius ir jusy
arbatpinigiai. Svetingumo verslas gyvuoja tikstantmedius. Sio verslo pagrindiné veiklos kryptis
ir dabar liko ta pati - atliepti lankytoju, sveciu, poreikius ir jiems pasitarnauti. Kai zmogus gauna
tai, ko jis nori, jis butinai suteiks jums, tai, ko jus norite. Dziugu, kad sveciai nuolat sugrjzta - tai
siekiamybe. Malonus ir demesingas, neskubantis ir neskubinantis aptarnavimas, skanus ir RORy-
biskas maistas, jauki aplinka skatina sugrizti vel ir vél. Sypsena - geriausi sarvai bendraujant su
sunkiu lankytoju. Didziuokites tuo, kg darote, megaukites, jsitraukite - tai puiki galimybeé rysiams
kurti ir aptarnavimo, bendravimo jgudziams ugdyti. Visus atvykusius svecius turétumete vienodai
gerai aptarnauti. Rekomenduojama nors Siek tiek iSmanyti apie vynus ir aly, nebent savo resto-
rane turite vyny zinova, galintj rekomenduoti vynus pagal pasirinktus patiekalus.

IS asmenines patirties

Mano svetingumo pradmenys buvo namuose. Stebedama mociutes galéjau mokRytis, Raip reikia
ruostis priimti svecius ir juos sutikti, Rad jie jaustysi laukiami. Pas mus nuolat budavo norinciy pasis-
veciuoti, Rad ir paprastomis Raimo sqlygomis. Viskas prasidedavo nuo idealiai sutvarkytos aplinkos,
nusienautos pievutes, isravety gelyny ir darzy, sutvarRyty namy ir suruosty indy ir pataly sveciams.
Tada budavo planuojamos vaises. Kai Ruriuos gaminius reiRedavo paruosti is anksto. Sveciy atvy-
kimo dienqg padengdavo stalus ir sutikdavo svecius. Mociutes mego svecius ir dideliy susitikimy su-
rengdavo vieng ar porq per metus, kai atvykdavo 30-100 Zmoniy. Salia to spejo sidti, siuvineti, austi
dainuoti, Sokti, pasakoti pasakojimus, ismane natdralius, zolinius vaistus ir rapinosi seimomis.

Mano patirtis jau Ritokia: is pradziy aptarnavimo rekomendacijy kurimas ,Mylekime prestige
cosmetics pirkejq’, paskui uzdaro korty Rlubo ,Kolumbas® - restorano rekomendacijos resto-
rano darbuotojams, restorano ,Literaty svetaine” darbuotojams, patarimai spa ir grozio centry
darbuotojams, aptarnavimo rekomendacijos administracinems jstaigoms, darbo su Rlientu re-
romendacijos jvaizdzio stilistams ir dalinimasis namuy erdve per Airbnb platformaq.

Daznai investuojama | pardavimo techniky mokymus, o pamirstamas paprasciausias zmo-
giskumas ir lankytojo poreikis. Visuomenes nuolat keiciasi ir svetingumo sektorius taip pat.
Daznas nustojome priimti svecius namuose. TaCiau sveCiams, miesto ar miestelio lanky-
tojams, visuomet reikejo poilsio vietos, maisto, pramogu ir aktyvios veiklos, kulturiniy ir
istoriniu ziniu. XXI amziuje butina iSmokti valdyti klientu patirtis ir tapti isskirtiniu kliento
samongéje. Siame amziuje nebeuztenka tik skaniai pavalgyti, bet jdomiau ir paciam pasiga-
minti drauge, dalyvauti maisto gamybos procese. Galbut technologijos, turejusios sujungti,
Jjuos padare vienisesnius ir del to norisi bendru patircCiy ka nors veikiant drauge. Taciau visada
bus sveciu, kurie tiesiog nores skanaus maisto, démesingo aptarnavimo, spa ar grozio paslau-
gu, tiesiog patogaus ir tingaus poilsio.
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1. SVETINGUMAS - DEMESINGO
APTARNAVIMO MENAS

Svetingumas - nuosirdus (Sirdingas) sveciy priemimas ir aptarnavimas, rysys tarp svecio
ir Seimininko. Svetingumo verslas - atliepti lankytoju, miesto sveciy poreikius ir jiems pasitar-
nauti. Dabar aptarsime kiekvieng pamineta sgvoka.

Aptarnauti - tai padeti, globoti, konsultuoti — parduoti.

Empatija (gr. umt - stipri aistra, jsijautimas) - gebejimas jsijausti j kito zmogaus padetj, emo-
cine busenag, tiesiogiai suprasti kito jausmus; altruizmo pagrindas. Empatija susijusi su savivo-
ka, savo jausmuy pazinimu, veliau savistabos rezultatus pritaikant bendraujant su kitais. Empa-
tija néra jgimta, ja reikia isugdyti.

Kliento lukesciai - tai noras buti megstamam, pagarbiai ir mandagiai sutiktam, kad jo el-
gesys buty priimtas tinkamai ir padekota, noras bendrauti su patinkanciais zmonémis.

Lankytojy aptarnavimo principai. ISsyk pastebekite atvykusius lankytojus ir sukurkite po-
zityvy pirma jspud]. Pateisinkite lankytoju lukescius ir pasistenkite jiems sukurti pacius gra-
ziausius prisiminimus. Tikekites lankytoju, turinCiu blogu prisiminimu. Sukurkite jspudj, kad
lankytojai gauna daugiau, nei tikgjosi, kad jie noréty sugrjzti dar karta.

Lankytojy pasitenkinimas - tai ju nory ir poreikiy patenkinimas. Jei lankytojas paten-
kintas, galite buti tikri, kad darba atlikote gerai, bet net jei sulaukiate skundu, nelaikykite to
pralaimejimu. Kiekvienas skundas - dovana jums ir galimybe tobuléti. Kiekvienas lankytojas
savaip jsivaizduoja, kaip turety buti aptarnautas. Tai daznai jvardijame kaip sveciy, lankytojuy lU-
kescius. Dazniausiai tai yra universalus klientu aptarnavimo standartai, kuriu esmé ir pagrindas
atgjo is paprociy. Lankytojas iSsinesa patirtas emocijas. Emocines busenos isoriniai zenklai yra
veido israiska, kuno judesiai ir gestai, laikysena, balso atspalviai ir kita elgsena.

Vertybés - principai, kuriais vadovaujamasi dirbant ir veikiant. Sekmingo darbo pagrin-
das - nuosirdus, pagarbus ir draugiskas bendravimas su klientais ir kolegomis. Pasistenkite
drauge kurti demokratiska ir klrybinga darbo ir poilsio aplinka, tobuléti ir nuolat kelti kvalifi-
kacija, motyvuoti komandos narius, diegti haujausias technologijas darbe ir kurdami naujus
produktus. Vertybes, kuriomis planuojate vadovautis veikdami ir kurdami, - labai svarbios. Su-
seskite ir drauge jvardyRite, kas kiekvienam komandos nariui svarbu. Rasykite galvodami, kaip
noretumete buti sutirti ir aptarnauti, vartoRite buadvardzius. Tada isgryninRite, sugrupuoRite zo-
dzius, israsyRite savai jstaigai budingas savybes. Jei norite, galite jas dar praplesti, kad naujai
prisijungusiems komandos nariams buty aisku. Tada pameéginkite atsakyti j Siuos klausimus:
koks musuy restorano, kavines, sveciu hamu devizas? kokia musuy ilgalaike vizija? kas bus musy
klientai? kaip juos pasieksime? kokia musy organizacijos struktura? kaip perduodame (per-
duosime) informacija ir sprendziame (spresime) sudétingas situacijas?
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Démesingumas - gebéjimas atsigreztij kitg, istiesti ranka, suteikti pagalba, stebeti mus su-
pantj pasaulj. Geranoriskas veiksmas kyla iS demesingumo. Demesingumas juda dviem kryp-
timis: j iSore ir j vidu; kaip druska ir pipirai pagerina patiekalo skonj.

Klientui turetumete skirti visg démesj, stengtis issiaiskinti, su kokiomis problemomis jis su-
siduria, ko tikités jus ir ko tikisi jis.

Démesys parodomas akiu kontaktu, Sypsena, kuno kalba, klausymusi, balso tonu, kasdie-
niska taisyklinga kalba, nuolatinj lankytoja vadinant vardu, pripazinimu, informacijos apsikeiti-
mu, gebejimu issiaiskinti, ko tikisi lankytojas.

Pripazinimas ir pagyrimas. Budami vaikai megome tevuy pagyrimus, bet demesio reikia ir
uzaugus. Pagirdami kita asmenj mes pripazjstame jo egzistavima, o pasakydami, kad tai, ka jis
daro, yra nuostabu, skatiname ir toliau veikti. Vienas is pagyrimo budy - komplimentai. Pagal-
vokite, kokio komplimento tas zmogus nusipelne, taCiau venkite asmeniskumui.

Mandagumas, paslaugumas - gebégjimas laikytis tam tikroje kulturingje terpéje primty
tinkamo elgesio normu, rafinuotos manieros ir malonus bendravimas. Tai menas pasakyti ,pra-
som" ir ,aciu’. Geros manieros, nuosirdus elgesys, kilnumas, t. y. zavus menas patikti, yra pati
geriausia investicija. Ji kur kas pelningesne nei piniginis kapitalas, nes linksmai, maloniai as-
menybei visos durys atdaros. Tokie zmones tiesiog graibstomi. Patys galite pasirinkti ir ugdyti
tuos asmenybes bruozus, kuriu norétumeéte jgyti. Nuosirdumas, kuklumas turéety buti musuy
isskirtiniai bruozai. Juk sugyvenamas zmogus elgsis su kitais saziningai, maloniai ir supratingai.

Padorumas. Kad ir ka dirbtume, turime stengtis buti saziningi ir teisingi. Kad ir kokie butu-
me protingi ar gabus, be Siy savybiu musy niekas negerbs ir patys saves negerbsime.

Darna ir vienybé. Vienas zmogus yra silpnas, tik drauge mes stiprus ir galime daug nuveik-
ti. Grupé gabiy zmoniu bus tik nedrausminga banda, jei jos nesies vienybes dvasia.

Prisitaikymas. Jei nesistengsime prisitaikyti prie kintanciu aplinkos salygu, nezengsime |
priekj. Aptarnavimo sferoje sekme daznai priklauso nuo musy gebeéjimo prisitaikyti.

Optimizmas. Kartais sunku isvengti nesekmiy. Jos parodo musy galimybiu ribas, vercia
buti budrius, neleidzia ispuikti. Jei nusiteiksite optimistiskai, lengviau jveiksite sunkumus, o po
kiekvieno pralaiméjimo tapsite vis tvirtesni.

Stebuklingos frazés. ,Pasisveikinimas’, ,kuo galiu padeti?”, ,kuo galiu buti naudingas (-a)?",
,prasau’, ,skanaus”, ,aciu’, ,buvo malonu’, ,atsiprasau’, ,man buty malonu.., ,asmens vardas”.

Padéka ir atsakymas j padéka. ,ACiu, kad pirkote”, ,ACiU, kad apsilankete *, ,ACiu, kad atvy-
kote*, ,Dziaugiuosi galédamas (-a) padéti®, ,Lauksime vel atvykstanciu®, ,KvieCiame vél uzeiti’,
,Linkime grazios dienos, malonios vieSnages” ir t. t. Atsakymas j padeka: ,Prasom." / ,You are
welcome.’; ,Buvo malonu.' / ,It's my pleasure; ,Linkime grazios dienos.” / ,Have a nice day.
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2. ETIKA SVETINGUMO VERSLE

Etiniu dilemu kyla nuolat, tad svarbu jas laiku pastebeti ir spresti operatyviai, neleidziant
issipléetoti. Nedalyvaukite apkalbose. Jei Ryla konfliktas su konkreciu asmeniu, inicijuoRite as-
meninj pokalbj prie arbatos ar kavos puodelio ir aptarkite situacijq. Jei konfliktiné situacija su-
detinga, ja sprendziant turety dalyvauti treCias asmuo, geriau, jei tai buty vadovas. Visos si-
tuacijos - sprendziamos. Niekuomet nekaltinkite vienas kito. Kalbéekite apie kRonkreciq situacijq
ir apie konRrety veiksmaq ar neveikimgq. Leiskite asmeniui, su kuriuo kalbate, paciam pasiulyti
sprendima. Sutarkite, iki kada ir kas turi buti padaryta. Skundimas moraliskai nepateisinamas,
nebent jis neiSvengiamas sprendziant konkrecia situacija.

Restoranai ir kavines turety taikyti draugiskus aplinkai standartus - atsakingai naudoti
vandenj, maista, popieriu, kitas zaliavas, rinkti antrines zaliavas ir depozitine targ, pagal ga-
limybes rusiuoti Siuksles, dar karta panaudoti kartonines dézes, naudotis socialiai atsakingo
verslo paslaugomis.

Buty gerai, kad nesutarimy kolektyve nekRilty, o jei vis delto tokiy pasitaiRyty, jusy sveciai apie
tai jokiu budu neturety suzinoti. Nekonfliktuokite sveciy akivaizdoje.

Trumpai aptarsime dazniausiai pasitaikancius nesutarimus.

Seksualinis priekabiavimas. Sarkastiski juokeliai, uzuominos, prisilietimai, zadamas pa-
aukstinimas uz seksualines paslaugas ir panasus dalykai yra netoleruotini. Susidarius nema-
loniai situacijai, apie tai reikéty informuoti tiesioginj vadova.

Aptarnavimo aplinkoje netoleruotini jokie juokeliai tautiniu, religiniu, rasiniu, socialiniu
pagrindu, taip pat nedera juokauti apie nejgaluma, ligas, Seiminj statusa, amziu, seksualine
orientacija ir kt.

Neturétuméte priimti dovanuy is partneriy ar lankytoju. Jei dovanag vis delto gavote, palikite ja
bendram naudojimui informacijos centre, pas administratoriy, apie dovana informuokite vadova.

Nesinaudokite konfidencialia informacija ir jos neskelbkite. Asmeninius daiktus ir telefonus
darbo metu palikite tarnybinese patalpose esancioje spintelgje. Atsiliepti | asmeninj skambut]
darbo metu nerekomenduotina. Jei butinas asmeninis pokalbis, iSeikite | tarnybines patalpas.

Kadangi dalinatés bendra, atvira darbo erdve, patartina kaip galima tyliau tvarkyti visus
iISkylancius klausimus ir spresti jvairias situacijas.

Nuolat informuokite vadovybe apie pasikeitusius asmeninius duomenis: varda, pavar-
de, adresg, telefong, Seimine padétj, asmenine sveikata (jei kas nutiktu ir prireiktu pagalbos) ir
naujus savo pasiekimus (jei moketes savarankiskai).

Siandienos konkurencingame versle ieskoma lojaliy ir atsakingy darbuotoju. Ugdykite po-
zityvig nuostatg ir venkite negatyvaus elgesio. Negaledami atvykti j darba stenkités susitarti,
kas galety jus pavaduoti. Visuomet atsizvelkite | kolegu poreikius. Kad ir kokia butu situacija,
visuomet turite galimybe rasti iSeitj. Demesingumas, atsakingumas, bendradarbiavimas, geri
romunikavimo jgudziai, nuosirdus bendravimas pades isvengti nesusipratimy ir konflikty. Ne-
smagu, kai atéjus j jstaiga jos darbuotojas nepakelia akiu nuo iSmaniojo telefono ir net neatsi-
stoja, kad pagerbtuy svecia.
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Darbuotojo privatumas darbo vietoje labai ribotas. Darbdavys sudaré sutartj, susijusia su
darbo atlikimu, darbuotojas sutiko ir pasirase su darbo uzduotimis, darbo informacija susiju-
sius dokumentus. Visos darbo priemones, jskaitant baldus, kompiuterius, dalomaja medziaga
ir kita konfidencialig informacija, kuri suteikta darbui atlikti, yra darbdavio nuosavybe. Esant
butinybei asmenine darbuotojo spintelé gali buti patikrinta vadovo jsakymu. Vadovas turety
pagristi, kodel praso atrakinti asmenine spintele, ir tai daryti pagarbiai, mandagiai.

Bendravimas su kolegomis. Bendraudami su kolegomis bukite mandagus, vartokite zo-
dzius ,aciu’, ,malonu®, ,prasom® ,prasau’, ,atsiprasau” ir kt. Skambindami telefonu ar atsiliep-
dami visada prisistatykite. Bendraukite taktiskai, geranoriskai. ISkilusias problemas spreskite
korektiskai, nezemindami kolegu. Neaptarinekite su darbu nesusijusiy kRlausimy, jei patalpose
yra bent vienas lankytojas. Aptarnaudami lankytoja neleiskite kitiems darbuotojams jsijungti,
svarstyti galimy sprendimu, komentuoti kolegu veiksmus, nebent pats paprasytumete pata-
rimo. | darbuotoja, aptarnaujantj lankytoja, kreipiamasi tik esant butinybei, pries tai atsiprasius
lankytojo ir atsiklausus, ar jis nepriestarauja. Pokalbis tokiu atveju turi buti trumpas ir konkre-
tus, islaikant informacijos konfidencialuma.

Diskriminacija del amziaus, seksualines orientacijos, fizines negalios, rases ir tautybes, re-
ligijos, lyties, socialines padeties, kilmes, kalbos, etnines priklausomybes ir kt. Diskriminacija -
tai netinkamas elgesys, kai apribojamos ar atimamos zmogaus teises. Tai uzgauna zmogaus
garbe, zemina jj, baugina.

Asmenu lygybe musu valstybéje uztikrina Lietuvos Respublikos Konstitucijos 29 straipsnis.
Jis skelbia; ,Zmogaus teisiy negalima varzyti ir teikti jam privilegiju déljo lyties, rasés, tautybeés,
kalbos, kilmes, socialinés padéties, tikgjimo, jsitikinimuy ar pazitru pagrindu.” Taip pat reikety
nepamirsti ES moteruy ir vyru lygiu galimybiy jstatymo, kuriuo siekiama stabdyti diskriminacija
delamziaus, seksualines orientacijos, negalios, rases ar tautybes, religijos, lyties. Venkite pas-
tabuy, juokeliy ar istoriju, komentary, susijusiy su diskriminaciniais aspektais.

Nemalonios situacijos su klientais

Klaidinga reklama. Netikslidos ar apgaulingos reklamos iSvis neturéety buti, bet jei lanky-
tojas ja pastebéjo, privaloma issiaiskinti to priezastis ir neatitikimus. Uz patirtus nepatogumus
lankytojo turetumete atsiprasyti.

Palikti vertingi daiktai. Paliktg vertinga lankytojo daiktg uzregistruokite - pazymekite data,
kada ir kur tai nutiko. Rastus daiktus laikykite vienoje déezegje.

Venkite ,ne" sakinio pradzioje. Jei turite del ko nors atsakyti neigiamai, visuomet palikite
pasirinkimo galimybe, pavyzdziui. ,Mes Siuo metu negalime.., taciau galetume pasiulyti..

Nevartokite fraziu, kurios skamba labai neprofesionaliai: ,O Dieve", ,Shit / Sit"; ,Jézus Marija";
LAl va.. matau..; , Zitrekit" ir kitos panasios frazés turéty bati eliminuotos i§ profesinio Zodyno. Ne-
vartokite parazitiniy kasdienisky zodeliu, pavyzdziui: ,mmm"*, ,hm", ,nu’, ,ee’ lievai, atvaryk®, ,ok’,
,Ciau". Darbe venkite Shekamosios kalbos zargono ir kalbékite kaip galima taisyklingiau.

ISmanykite savo restorano ar kavinés istorijg ir pasakokite ja, sudominkite ja lankytojus.
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Toks pasakojimas - organizacijos jvaizdzio sudetine dalis, kuris veliau pletojamas ir pozi-
cionuojamas skirtingai pagal tikslines auditorijas. Siekiama uzkariauti lankytojy Sirdis, kai maiti-
nimo jstaigu pasirinkimas didelis ir j jas ateinama ne tik pavalgyti. Klientai nuolat iesko naujieny
kulinarijos pasaulyje arba nori susipazinti su vietine gastronomija. Neuztenka aistros ir pasau-
kimo gaminti maista ar megti skaniai pavalgyti ir tik todél atidaryti savo kavine ar restoranel;.
Juk mes esame tai, kg vartojame, o musu pasirinkti prekiu zenklai padeda jtvirtinti pozicijg ben-
druomenéje ir issiskirti is kity. Prekiy zenklais pasauliui demonstruojame, kaip mums sekasi,
kiek uzdirbame ir kaip galime islaidauti, netgi netiesiogiai pasakome, kokios musy vertybes.
Visuomet bus lankytoju, kurie lankosi tik naujose maitinimo jstaigose ir visiSkai nesitapatina
su viena ar keliomis vietomis. Dideles jmones, parduodancios prekes ir / ar paslaugas, sten-
giasi klientus sudominti, jtraukti j savo bendruomene ar socialinj tinklg ir padaryti savo prekiy
zenklo gerbéjais. Restoranai ir kavineés taip pat vienija vienas ar kitas vertybes iSpazjstancius
zmones. Todel renkames ir gerai jauCiames vienoje ar kitoje vietoje, nes ten uzsukame tarsi
namo, sutinkame pazjstamuy, su kuriais susidraugavome ten nuolat lankydamiesi.

Siandien labai aktualus tvarumas, socialinis atsakingumas, taupus ir atsakingas vartojimas.
Kiekviena jstaiga turi atkreipti démes;j j socialinj, ekonominj ir aplinkosauginj savo veiklos as-
pektus. Nebeuztenka buti matomam ir pastebimam, svarbus ir klienty aptarnavimas, patikima
reputacija, atsakingas atlieky tvarkymas, darbo atmosfera ir vidiné kultura, zaliavy tiekégjai, at-
lyginimu skaidrumas ir kt. Svarbu ir dizainas, ir baldai, ir spalvine gama, ir, zinoma, kad maistas
buty skanus, o aplinka grazi. Nuolat ieSkome estetikos ir malonumu akims, gomuriui ir apskri-
tai visam kunui. Valgymas ne namie tapo kulturos dalimi. Pasidaré madinga nusimanyti apie
maista ir vyna. Lygiai kaip ir vakarienes pusgaminio uzsakymas is restorano internetu, kurj ga-
ves baigi ruosti namuose. | vieng ar kitg vieta einama, nes ji kuo nors issiskiria is kitu. O iSsiskirti
mes galime tik budami savimi - susigalvoje tapatybe arba jg gerai suformulave pasitelkdami
istorijg, pasakojima. Toliau ta pasakojima galima pletoti arba pateikti naujai. Potencialiems kli-
entams reikia pateikti siulloma produkta ar paslauga, atsizvelgiant j susiklosciusias aplinkybes
ir organizacijos tikslus. Nuoseklumas butinas, kad zmones suprastu, kas esate ir ko siekiate,
tada ta suvokima galima panaudoti plétojant veikla. Profesiné aistra ne maziau svarbi uz atsi-
davima Seimai. Ne veltui Seimos tradicijas puoseléjantys restoranai ilgai islieka. Prekiy zenklo
sekmei reiRia ne tik stiliaus, bet ir turinio. Mityba uzima labai svarbiq vietqa zmogaus gyvenime ir
krultdroje. Kiekvienai jstaigai labai svarbu kurti socialinius tinklus ir realius rysius su lankytojais.
Personalo mokejimas bendrauti su lankytojais - labai svarbi verslo dalis. Padidinti restorano,
kavines svetainés lankomuma padeda dalijimasis receptais, skelbiami jvairus konkursai. Pvz.
priede Gedimino pr. 1, ,Literaty svetaine”.

Pvz. Gedimino pr. 1,2000-2007 m. , Literaty svetainés" patalpose veikusio stilingo skan-
dinavisko stiliaus restorano veiklos istorija. (Detali Gedimino pr. 1 pastato istorija priede,
nes ja doméjausi 2004 m. pabaigoje, pries pradedant restorano rekonstrukcija.)

Trumpa restorano priesistore. Mykolas Inocentas Burhardtas (1838-1908), kiles is Livonijos
barony gimines, XVII a. viduryje apsigyvenusios Lietuvoje, taip pat buves 1863 m. sukilimo daly-
vis, Vilniaus miesto dumos tarejas, visuomenes veikejas, 1880 m. vietoj jsigyto vieno aukRsto namo
nusprende pastatyti 3 auksty namaq. Pirmame aukste buvo numatytos komercines patalpos, vir-
Sutiniuose butai. 1883 m. atidaryta pirmoji uzeiga. 1901 m. ¢ia veike R. Vojevodskio alude, véliau
kravine ,Meska" (,Medvied"), Sebastijono Rudnickio cukraine, pirmoji lietuviska kavine ,Birute".
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Trims svedams nutarus jkurti ,stilingg
skandinaviskg restoranq’, gaminti puikius
gurmaniskus patiekalus ir skleisti skandina-

/f/ Siaurés Ministry Tarybos
informacijos biuras Lietuvoje

ViSRq kultdrq, issinuomotose Gedimino pr. 1 §valta.
patalpose, XVIll a. M. |. Burhardto rdmuose, Karsta.
2000 m. gruodzio 1 d. duris atveré jaukus |5|and_i_ja-':%
skandinavisko stiliaus restoranas ,Literaty St P
svetaine” (véliau pavadinimas buvo pakeis- yeay

tas - ,Literatai’). Keitesi valdzios, ekonomine
ir politine situacija, o vieta nuolat buvo megs-
tama zurnalisty, rasytojy, aktyviy visuomenes

veikéjy, miesto svediy. Valgiarastyje atsirado % B, L
prancuzisky, svedisky, Vidurzemio juros regi- :
ono, daug sviezios zuvies patiekaly. Daugelis Marinuota siké

ame 1 Ciame

¢ Muplau
val

restorany to meto Lietuvoje buvo neypatingi,
ISsRkyrus tradiciniy lietuvisky patiekaly. Atvy-
Re svedai jnese naujo vejo maitinimo versle:
kruopsciai - atsirinkinéjo  geriausius maisto
produktus patiekalams is patiRimy tiekRejy;
RiekRvienq sezonq pristatydavo naujq valgia-
rastj, kurj profesionalus virejai kurdavo atsi-
zvelgdami | klienty pageidavimus, gastrono-
mines madas, vakarieniy metu pristatydavo
patiekalus ir pasakodavo sveciams apie juos;
organizavo jdomius renginius ir auksto ran-
go sveciy priemimus, Smorgas bord (sve-
diskas Kaledas), Islandijjos, Grenlandijos ir
Farery Saly kultaros dienas ,Ultima Thule’,
kuriy metu drauge su Siaurés Ministry Taryba
buvo pristatyta unikali ir egzotiska siy atsiau-
riy saly kultara. Visq savaite islandiskus pa- . .
tieralus ruose is Farery Saly atvykes viréjas. 1985 m. Rimanto Daugincio skulptira ,Pegasas kavineje"
(2004 m. Islandija pirmininkavo Siaurés Minis- ~ Matomabare, Literaty svetaine’, 2021.m.

try Tarybai ir Sitaip skleide savo kultarg per fotografijas, renginius, gastronomijg jvairiose salyse).
Per keletq veiklos mety restorano populiariausiais patiekalais tapo ,Cezario” salotos su vistiena
ir anciuviy padazu (arba krevetemis), svediski kukulaiciai su spanguoliy padazu ir marinuotais
agurkeéliais bei cesnakine ,Literaty” sriuba.

nskaités parodos "Saita. Karsta. islan

fja & A. Ceputi

Fotogra

www.nmr.lt

wLiteratuy” organizacijos filosofija (2000-2005)

Grafine israiska. ,Literatu” simbolis - Pegasas. Remiantis senoves graiku mitologija, tai sparnuo-
tas zirgas, kanopos smugiu kalne daves pradzig Hipokrenes Saltiniui, kurio vanduo teikes jkvepima
poetams. Tai poetinio jkvépimo, poetinés kurybos simbolis (1985 m. R. Daugincio skulptura).

,Literaty” vizualinis jvaizdis (Pegasas) ir ,Literaty” logotipas lengvai pazjstamas is buklety, viziti-
niy korteliy, restorano meniu, stoveliy, reklaminiy pranesimu, reklamos ant transporto priemoniu.
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,Literaty" vizualinis jvaizdis yra lengvas, Svarus, dinamiskas,
modernus ir stilingas. Jis vizualiai komunikuoja ir perduoda jmo-
nes vertybes, yra aiskus, logiskas, tesiantis istorijg. Spalva - viole-
tiné (royal purple). Tai dvieju spalvy derinys: raudonos - stimuliuo-
jancios - ir melynos - raminancios. Tradiciskai tai asocijuojasi su
karalisSkumu, kilmingumu, didingumu, kilnumu, taip pat su dvasin-
gumu ar paslaptingumu, jkvepimu. Tai siejama ir su prabanga, ir su
nostalgija, o sviesesni atspalviai - ir su moteriskumu.

1985 m. R. Daugincio skulptura
,Pegasas kavineje".

Vizija
,Literatai" - jaukus skandinaviskas restoranas, siulantis aukstos kokybes maistg ir draugis-
ka aptarnavima.

Misija

- Supazindinti ir kviesti megautis puikiais skandinavisSkais patiekalais, patirti Svente ir gas-
tronomine kelione.

+ Bendrauti su klientais ir kolegomis pagarbiai, nuosirdziai ir draugiskai.

- Drauge kurti demokratiska ir kurybinga darbine bei poilsio aplinka.

- Ugdyti ir nuolat kelti kvalifikacijg, motyvuoti komandos narius.

- Diegti naujausias technologijas darbo aplinkoje ir produkty kurimo srityje.

Vertybés, kuriomis vadovaujamasi
Bendradarbiavimas, profesionalumas, patikimumas, nuosSirdumas, kurybingumas, lankstu-
mas, auksta paslaugu kokybé.

sLiteraty” veiklos pagrindas - klienty pasitenkinimas, skanus maistas, draugiskas ap-
tarnavimas, puiki vieta.

Devizas: Jei jums svarbi europietisko maisto ir aptarnavimo kokybé, ,Literatai“ - puikus
pasirinkimas!
Stllmgas skandinaviskas restoranas

MUSIJ Isipareigojimas klientui (Vilniaus Sirdyje, priesais Katedra)

Mes pazadame aptarnauti kRiekvienq ‘

* Vestuviy pokyliai nuo 100k 250/ zmoniu

klientq nuosirdziai, sqziningai, manda- * Iévaziuojamiei banketail

* Pobuviai laive

! ’r\as uzdari pobiiviai

giai, pagarbiai ir dekingai, demonstruo-
dami zinias, draugiskuma, dalykRiskuma,
kruopstumaq, lankstuma. Versle kuriame
ilgalaikius santyRius ir elgsimes su Rli-
entais taip, kaip norime, kad su mumis
elgtysi. Mes situlome puikRy aptarnavimq
ir produktus, kuriuos tiekia mtsy koman- — . -
dos nariai, prisiimdami 100 proc. atsako-
mybe patenkinti kiekvieno kliento porei-
Rius. Restorano ,Literatai” ambasadoriai
esame Mes!
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ORGANIZACIJOS VIZIJOS, MISIJOS IR TIKSLY FORMULAVIMAS

Organizacijos filosofija

Brandi organizacijos valdymo filosofija - tarsi jos konstitucija. Wayne "as Koestenbaumas,
amerikieCiy poetas, kulturos kritikas, profesorius, organizacijos veikloje isskyre keturis aspektus:

pelnas - pagrindinis kiekvieno verslo tikslas;

Zmoneés - organizacija rupinasi ju gerove, nes tada jie geriau ir dirbs;

prekés ir paslaugos - jos turi buti auksciausios kokybes;

prestizas - etinis jsipareigojimas prisideti prie visuomenes suklestejimo; organizacija su-
gebeés tai padaryti, jei vadovai, lyderiai prisides prie jos pacios suklestejimo.

Organizacija klestes, jei jos vadovai nuolat veiks kryptingai:

1. Atliks savo organizacijos stiprybiu ir silpnybiu analize.

2. Sukurs geresnio tarpusavio supratimo pagrinda.

3. Paskatins naujus darbuotojus.

4. Suteiks tribung diskusijoms (darbuotojams butina issisakyti; jie kalba apie tai, kas jiems
aktualu, kas rupi, ka jie stengiasi pagerinti).

5. Rinks duomenis apie darbuotoju nuostatas, poziurj, vertybes, kad atsizvelgty j visa tai
darbo veikloje.

6. Savo pavyzdziu demonstruos veiklos standartus (moraline teise reikalauti is kity turi tas,
kuris pats elgiasi pagal diktuojamus reikalavimus; pavyzdziai uzkrecia, patraukia);

7. Taikys pazangesnius valdymo modelius (tik sustosi - atsiliksi).

8. leSkos nauju koncepciju, idéju, analizuos ir tobulins pasirinkta stiliu.

Vizija - ilgalaiké strategija

Strategija kuriama rUpinantis savo ir kity asmeninemis vizijomis. Daznai tai buna svarbiau-
sias zingsnis, formuojant ir keiciant zmoniu santykius su organizacija. Vizija turi atitikti vertybes
ir jsitikinimus. Vizija turi bati susijusi su tikslu ar misija. Vizija parodo, kas tai yra; tikslas ar misija
paaiskina, Rodél, o vertybés nurodo, kaip mes norime elgtis.

Vizija gali buti orientuota j isore, pvz., j Ronkurentus (tokia vizija laikina, nes jq jgyvendinus uz-
imama gynybine pozicija ir stengiamasi jq islairyti).

Vizija, orientuota jvidy (j geresnio produkto, paslaugos struktirag - ji padrgsina ir pakelia dvasiq).

Bendra vizija paremta rizika bei ersperimentavimu, bet padeda jvykdyti jsipareigojimus.

Vizija skatina strateginj planavima (kai vizija ilgalaike, jai jgyvendinti kartais reikia desimtme-
Ciy ar net viso gyvenimo).

Bendry vizijy serdis yra asmeninées vizijos. Pastarosios yra seimos, organizacijos, bendruome-
nes, net visuomenes, tautos vizijy atspindys, darinys. Svarbus elementai yra asmeninis meistris-
krumas, jsipareigojimas tiesai bei kRurybine jtampa.

Turinéiy savo vizijg vadovy rapestis - Raip ja perduoti, perteikti darbuotojams, kad ir jie
dalytysi savosiomis. Kuriant bendrq vizijg, butina atsisakyti nuomoneés, jog ji ,nuleidziama
is virsaus“ arba atsiranda dél biurokratiniy manipuliacijy. Kuriant vizijg reikety sukaupti
visos organizacijos energijq, pasitelkti Zmoniy asmenines vizijas ar jy komponentus. Cia
butini tam tikri jgudziai - klausymasis, dialogas bei diskusija (butent Sia tvarka). Vizijos kuri-
mas - procesas, paremtas kasdieniu besimokancios, besiformuojancios organizacijos darbu
ir problemu sprendimu.
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Daznai sSiame procese randasi kompleksiniy vizijy, kurios turi gyvuoti, islikti, jei organi-
zacija ketina testi veiklg ir mokytis. Bitent tai leisty organizacijai keistis, kintant aplinkai,
sglygoms. Reikéty jtraukti darbuotojus j vizijos kirimaq.

Organizacijos vizijos kurimas ir darbuotojy jsitraukimas:

a) jaucia jsipareigojimq - jie nori ir sieRs jgyvendinti tikslus, darys viskq, Ro reikes;

b) jsitraukia - jie nori ir darys viskq, Ro reikes, neperzengdami jstatymuy nuostaty;

¢) nuosirdziai pritaria - jie mato naudq, daro tai, ko tikimasi, laikosi taisyRliy;

d) formaliai pritaria - mato vizijos naudaq, daro tai, ko tikimasi;

e) pritaria nenoromis - nemato vizijos naudos, bet nenori prarasti darbo, daro, taciau vizija neserga;

f) nepritaria - jie nemato naudos ir nedaro to, ko tikimasi;

g) yra apatiski - nei ,uz’, nei ,pries’; nerodo interesy, neeikvoja energijos, tai gali bati isejimo is
organizacijos laikotarpis.

Organizacijos vizijos kurimas ir siekis, kad darbuotojai jsitraukty: paciam vadovui reikia
bati jsitraukusiam, svarbu matyti naudaq ir potencialias Rlidtis; leisti kitiems zmonems rinktis; buti
atviram jsitraukimo / pritarimo poreiRiui.

Organizacijos misija nurodo organizacijos veiklos prasme. Ji isreiSkia, Rokj vaidmenj orga-
nizacija pasirinko ir kam ji reikralinga. P. Drucker jsitikinimu, ,veiRlos prasme ir tikslas yra varto-
tojy sukurimas. Veiklg apibrézia vartotojy norai ir lukescéiai, kRuriuos tas produktas (gaminys,
paslauga) tenkina’ D. Abell teigia, kad misija nusakoma 3 elementais:

- vartotoju poreikiais (ka tenkinti);

- vartotoju grupe (kas bus tenkinama);

+ technologijomis (kaip tai daroma).

Organizacijos misijos apibrezimas turety apibudinti organizacijq (RokRia ji yra ir Rokia nori buti).
Misija turi buti gana lakoniska, kad islikty vientisa, taciau pakankamai plati, kad neriboty augi-
mo. Ji turety leisti isskirti organizacijq is Rity ir bati pagrindu, jvertinant esama ir ateities veiklq.
Svarbu, kRad misijq suprasty visi, ne vien pacios organizacijos nariai. Puikiai suformuluota misija
suteikria veiklai prasme ir padeda isspresti daugybe problemy. VyRusi vizija bei aiski misija tam-
pa organizacijos veiklos filosofijos formavimo pagrindu.

Organizacijos filosofijos kurimo / keitimo prielaidos: reikia sukurti nauja organizacijos fi-
losofijq, kuri buty grindziama esamomis vertybemis (vertybes ir elgesio normos negali buti radi-
kaliai, o juo labiau daznai kieciamos, lauzomos). Sukurtq filosofijq, vertybiy sistemq svarbu Ruo
placiau paskleisti organizacijoje. Norint pamatyti, Raip kinta situacija ir formuojasi nauja kultura,
butina sukurti ty poRycCiy vertinimo Rriterijy sistema.

Naujos vertybeés formuojamos ne pagal Rieno nors pageidavimus ar direktyvq, - tai létas,
delikatus procesas. Ypac svarbu vertybes kuo placiau paskleisti organizacijoje, atskleisti nau-
Jos filosofijos prasme bei kiekvieno darbuotojo asmeninio indélio svarbq jas jgyvendinant.

Vertybés, kuriomis vadovaujamasi

Organizacijos vertybés. Vertybes yra tai, kRas svarbu ir verta demesio bei pastangy. Verty-
bés - nematomos, todél sunkiai suprantamos. Zmones jas atpazjsta tik analizuodami savo re-
akcija, poziurj, elgesj. Organizacija gali ir privalo keisti darbuotojy vertybes moralizuodama,
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t. y. skelbdama kai kg esant geriu, kg nors - blogiu, remdamasi autoritetais savo argumen-
tams sustiprinti. Organizacijos vadovai, administracija darbuotojy vertybes gali keisti asmeniniu
pavyzdziu, tikredamiesi, jog is juy bus mokomasi.

Kiekvieno vertybiy sistema formuojasi dar vaiRysteje — suvokiant, megdziojant, eksperimen-
tuojant, kai kg atmetant, pasirenkant ilgalaikj elgesio bida, t. y. individualy veiklos stiliy. Is
begales stebéjimy padarytos isvados tampa zmogaus gyvenimo filosofija, kuria veliau jis gali ir
suabejoti. Organizacija, be kita ko, privalo teikti Zmonems pagalbaq, ryskindama jy vertybes.
Vadovai turéty atkreipti demesj j batinuma gvildenti situacijas, o ne laikytis sustabarejusiy stan-
darty. Kai isryskinamos zmogaus vertybes, jam lengviau suprasti savo pozicijq ty vertybiy atzvil-
giu. Jos tampa asmeninemis vertybemis - prioritetinemis, nuosekliomis ir patvariomis,

Vertybés is naujo jkainojamos, isstudijuojamos, kartu patikslinama Zmogaus pozicija tais
Rlausimais, kRuriuos jis anksciau ignoravo. Siekiant vertybes tobulinti, butina jas aptarti kolek-
tyve: jsirlausyti j kity zodzius, pasirengti Reisti savo pozicijq, jei ji netinkama. Svarstymas reika-
lauja ypatingo démesio sau ir jsiklausymo j savo Zodzius, j tai, kg pats sau sakai. Tai proga
atpazinti savo poziurj, pazidras, jausmus, jégq, Relti sau deramus klausimus. Svarbu sutarti,
Jjog kiekvienas gali ir turi (tai neatsilieps darbui, veiklai) atvirai iSreiksti savo Siandienj pozitirj.
Viskq reikia uzrasyti destymo tvarka. Jei kurios nors mintys pasirodys susijusios, butina jas su-
Jungti, nes taip geriau isryskeja problemos, neatitikrimai, privalumai ir trukumai.

Organizacijos elgesio kultara priklauso nuo vertybiniy nuostaty. Kartais Zmonés pateiria
nuomone, kurios privalo laikytis, kuriai pritars vadovai ar kurios tikisi aplinkiniai. Zmonés linke
pateikti ne tikruosius, o socialiai priimtinus vertinimus, pazidras. Todél butina stebéti darbuotojy
veiksmus, ypac istikus Rritinei situacijai. Veikla tokiomis sqlygomis yra patikimiausias informa-
cijos saltinis, siekiant palyginti kalbas ir darbus. Naujas patyrimas ir savianalizé veikRia zmones.
Dalis jy vertybiy pakinta, nors ir ne is Rarto. Rimciausi poRyciai jvyksta, kai ankstesnes vertybes
neatitinka dabartines situacijos ir sqlygoja neigiamus rezultatus.

Cia bdtinas griztamasis rysys: skelbdamas savo pozicijq ir gaudamas jos vertinima is aplin-
Riniy, zmogus suvokia, Raip Riti reaguoja j jo vertybes. Darbuotojai nera izoliuoti vieni nuo Rity,
Juos veikia ir socialines grupes (meistry, darbininky, virsininky, skyriy vedejy ir t. t.) vertybes, ypac
vyresniy vadovy pazidros, ju asmenine pasaulezidra. Kiekvienas privalo iki tam tikros ribos lai-
Rytis organizacijoje priimto stiliaus, pazidary, nerasyty taisyrliy. Suprantama, kad zmonems Ryla
sunkumy. Tarp asmeniniy pazidry ir organizacijos paziary gali buti dideliy skirtumuy.

Darbuotojy pozicijos:

- visiSkas organizacijos paziury palaikymas, pritarimas (idealu, nes tada visas jegas gali-
ma skirti darbui);

- sutikimas su organizacijos poziuriu (supranta, todel nesunku jgyvendinti);

- taikstymasis su organizacijos poziuriu (nepaisydamas skirtumu darbuotojas gali apsi-
prasti su jstaigoje vyraujancioms paziuromis);

- didziulis prieStaravimas, esminis nepritarimas organizacijoje vyraujan¢iam poziuriui
(butina palaikyti ir asmenine nuomone; darbuotojas turi pasirinkima: gali nenoriai priimti tas
paziuras, slapta joms priesintis, jas ignoruoti, bandyti jas paveikti, pakeisti arba pasitraukti is
organizacijos).

Kiekviena pozicija turi privalumu ir trukumu. Bltina sugretinti savo ir organizacijos vertybes,
kadangi konfliktai galimi ir del nesusipratimy ar informacijos stygiaus. Ne maziau svarbus ir



ALVYDA JASILIONYTE 21

nuolatinis zmogui svarbiy dalykuy tikslinimas, mokymasis aiskiau, konkrecCiau matyti, suprasti
tikrove, mat sugretinus aisky realybes vaizda su vizija kyla kurybiné jtampa.

Auksto profesionalumo zmonems budingos Sios savybes: jie pasizymi ypatingu galutinés
vizijos tikslo pojuciu; esama realybe vertina kaip sajungininkg, o ne kaip priesa; priima po-
kyCius, prisideda prie ju, 0 ne priesinasi jiems; yra labai smalsus; jaucia darna su gyvenimu
ir kitais zmonemis; jauciasi esg platesnio kurybinio proceso dalyviai, galintys jj paveikti, nors
ir nepajegiantys jo kontroliuoti; gyvena nuolat mokydamiesi; yra iniciatyvus ir labiau jsiparei-
gojantys uz kitus.

Daznai organizacijos priesinasi asmeninio profesionalumo gerinimui, nes tai kelia dideliy
rupesciy. jis sunkiai apciuopiamas ir pamatuojamas, reikalauja bendros vizijos ir kurti bendrus
mastymo modelius. Bendra vizija nejmanoma be asmeninés. Vizijos esme sudaro materi-
alinis, asmeninis ir profesinés veiklos aspektai. Butina suvokti spraga tarp asmeninio pro-
fesionalumo realybés ir vizijos. Tai kurybinés jtampos sritis. Ji skiriasi nuo emocinés jtampos,
kuri sukelia nerima. Jei Siy jtampu neisskiriame, musu vizija supaprasteja (suprimityveja), o tai
sumazina emocine jtampa. Tolesne eiga sudaro kompromisai ir kelias j vidutinybe. Tuo tarpu
kurybiska asmenybe naudojasi ta spraga tarp vizijos ir realybes, kad skatinama sukurtos ener-
gijos siektu pakitimu (J. Kasiulis, V. Barvydiene, Vadovavimo psichologija, KTU, p. 109).

Asmeninj profesionaluma pasieke Zmoneés puikiai sutaria su pasamone ir susitelkia j
norimus rezultatus, o ne j procesa. Jie jaucia, jsivaizduoja, kad tikslas visiSkai pasiekiamas.
Asmeninis profesionalumas susijes ne tik su kurybine, emocine jtampa ir strukttriniu konfliktu.
Pabreztini dar keli subtilus aspektai: proto ir intuicijos integravimas, saitu su pasauliu matymas,
uzuojauta, atsidavimas visumai. Asmeninio profesionalumo organizacijose nejmanoma puo-
seléti vien mokymu ar jvairiomis programomis. Vadovai turi skatinti tokj klimata, kad asmeninio
profesionalumo principai buty praktikuojami kasdieniame organizacijos gyvenime. Tai reiksty
pléetra organizacijos, kurioje zmonés galety laisvai kurti vizijas, kur butu laikoma norma gali-
mybe klausineti, atsidavimas tiesai, iSSukis procesui ir esamai padeciai.

Vertybés - kriterijai, kuriais vadovaudamiesi zmones pasirenka ir pateisina veiksmus, vertina
kitus zmones bei jvykius. Vertybé - tai idéjos ir jsitikinimai, formuojantys elgsengq.

Aukséiausios vertybes - dorovinés. Fundamentalios vertybes: geris, grozis, tiesa, laisve, mei-
le. Dorovines (moralines) vertybés: pareiga, atsakomybe, sqzine, laisve, savanoriskumas, valia,
teisingumas, saviverte. Moralé (dorove) yra konkrecios zmogaus veiklos dorovisSkumo matas. Kas
yra doras zmogus? Koks tai zmogus? Svarbi paziara j kitq zmoguy kaip j vertybe. Specifines verty-
bes: tautines, taikomos jvairioms socialinems grupems.

Organizacija - tai svarbus tarpinis elementas tarp individo ir visuomeneés. Individas su savo
vertybemis ir tam tikro laipsnio atsakomybe ateina j organizacija, 0 organizacijy visuma sudaro
visuomene.

Keletas idéjy Jums, jei formuosite savo organizacijos filosofijg. Kokie mes - X jmonés
darbuotojai? ORGANIZACIJOS VERTYBES.

Praktiné uzduotis: susirinke aptarkite, kas kiekvienam is jusy yra svarbu.

Vertybés: charakterio savybes, kuriomis jus zavites; charakterio savybes, kurias pastebi
Riti jumyse; jusy gyvenimo ir veikRlos doroviniai, etiniai principai, kuriais vadovaujates ar norite
vadovautis.
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SurasyRite ant lentos ar bloknoto ir paskui issirinkite dazniausiai pasikartojancias vertybes
(rasykite budvardzius). (Budvardis - Ralbos dalis, zyminti daikto ypatybe ir atsakanti j Rlausi-
mus RORs? RoRia? Rokie? RoRios?)

Démesingi

Taktiski

Planuojantys laika

Susikaupe

Lankstus

Nuoseklus ir atkaklus

Empatiski

Nuosirdus ir sgziningi

Entuziastingi

Aktyvus

Nuolat tobuléjantys

Pasitikintys savimi ir organizacija

Dirbantys komandoje

Darbo metu pirmenybe - klienty aptarnavimas

<>

Taip suformuosite savo organizacijos vertybiy sqrasa.

NeiSvengiamai reikia analizuoti individo, grupes nariy moralines vertybes, atsakomybe vieny
kitiems ir organizacijai kaip vienetui. Vertybiniy orientyry kaitai turi poveikj ekonominiai pokyciai,
pavyzdziui, totalitarinéje visuomenéje dominavo kolektyvinio pobldzio vertybés. Siandiengje
Lietuvoje vertybiy sistemos pokycCiai vyksta materialines geroves uztikrinimo ir saugumo garanti-

Ju ieskojimo kryptimi. Vakary Salyse vertybiniai orientyrai kinta gyvenimo koRybeés ir saugumo uz-
tikrinimo linkme. Pokyciai, vykstantys vertybiy sistemoje, turi jtakos ekonominiy reformuy spartai.

Mokymasis komandoje - tai dialogo jvaldymas, diskusija ir Zinojimas, kada imtis veiks-
muy. Komandos turi ismokti tvarkytis su jegomis, trukdanciomis tikram dialogui, kur butina is-
klausyti ir suprasti. Svarbu zinoti, kaip pereiti nuo dialogo prie diskusijos. Dazniausiai butinas
konsensusas, ypac jei dalyvauja jvairiy viziju ir paziury atstovai. Susitarti galima, komandai ies-
kant jvairiy poziuriy vardiklio, t. y. susitelkimo ir atsidengimo, kai siekiama susidaryti iSsamesn;
vaizda negu kiekvieno asmens pozilris. Susirinkimuose jgyjami pagrindiniai dialogo jgudziai.

Beveik visg darba Siuolaikinése organizacijose atlieka ir sprendimus priima komandos. Jos
panasios | sporto komandas, kurioms nereikia svarstyti, ka daryti: zmonés eikvoja nedaug
energijos, nes puikiai zino kito stiprigsias bei silpnasias savybes ir tai, ko vienas is kito gali tike-
tis. Komanda yra didesnes organizacijos mikrokosmosas. Be mokymosi komandoje negali buti
mokymosi organizacijoje. Tai pasireisSkia trimis dimensijomis, kai reikalingas jzvalgus masty-
mas apie begale sudetingu problemuy, trukdanciy organizacijai veikti. Komandos perima kury-
binj savo zmoniu potenciala ir papildomu principu efektyviau sprendzia problemas; jauciamas
didé€jantis inovacijy ir veiksmuy koordinavimo poreikis; butina pabrezti komandos nariy vaidme-
nis, nes komandos intelekto koeficientas gali buti aukstesnis nei pavieniy asmenu.

Organizacijos tikslai - aiskus ir pagrijsti. Svarbu zinoti, ko organizacija sieks, koks jos vei-
klos tikslas ir budas. Svarbus veiksniai: gyvenimo kokybes pokyciai; sparti technologiju raida;
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finansiniai ir ekonominiai sukretimai; didejanti energijos, istekliu kaina; plintantis nedarbas; di-
déjantis atotrukis tarp klestinciy ir skurstanciu organizaciju; susvetimeéjimo su valdanciaisiais
pojutis; negalejimo daryti jtakos jvykiams jausmas; didéjantis mobilumas; didejanti prievarta
visuomeneje; talentu, profesionalu isvykimas j uzsien;.

Kiekviena organizacija ir jos vadovai privalo kruopsciai ir nuolat perziuréti tikslus, kad neat-
siliktu nuo visuomeniniy bei pramoniniy pokyciu, pasirinkimo galimybiu, kad susitaikyty su tra-
diciju silpnejimu ir t. t. Taigi tai sunkus ir svarbus procesas, kuriam jtaka daro gausybe veiksniu.

Kiekviena organizacija, kaip ir individas, kurio pirsty atspaudai yra unikalus, pasizymi
iSskirtinumu. Tad ir jos veiklos tikslai turi buti individualus. Kiekvienai organizacijai butina
iSsiaiskinti, apibrézti savo galimybes ir jas pléetoti, naudojantis Sansais, atsakyti uz ateit;.

Tikslai

Tiksly kélimas padeda organizacijos zmonéms spresti, kas jiems priimtiniausia ir nau-
dingiausia. Tikslai turi buti aiskus, auksti, nors ir sunkiai jgyvendinami, detalizuoti, susieti
laiko atzvilgiu.

Kodel butina kelti tikslus? Turedami aiskius tikslus, zmoneés (ir organizacija) jauciasi labiau
uztikrinti, sumaniau tvarko savo likima. Kuo tikslai atsakingesni, tuo aukstesné zmoniu savi-
garba. Daugelj vadovy alina priestaringi reikalavimai ir galimybes. Butinybe rizikuoti gali pries-
tarauti siekiui ramiai gyventi: Seimos pareigos trukdo siekti karjeros ir t. t. Kai vadovas neturi
aiskiy tikslu, ji valdo momentiniai reikalavimai. Tikslai jgalina atsiriboti nuo situacijos ar
kity Zmoniy keliamuy reikalavimu. Aiskus tikslai padeda siekti gerovés. Darbuotojai pagar-
biau vertina vadova, turintj aiskiy tiksly, ateities vizija.

Vadovams pravartu paanalizuoti karjeros tikslus, tai ypacC pasiteisina, kai viena veikla
blanksta, o kita ima klesteti. Analizuojant karjeros tikslus butina atsizvelgti j organizacijos
siekius ir galimus pokycius. Gali susiklostyti jvairiu situaciju. Del vadovuy kaitos ir ju postu
uzemimo budu gali atsitikti taip, kad galimybiy islikti jus neturesite - teks keisti organizacija.
Karjerai ypac svarbus jusy asmeniniai siekiai, norai, talentas bei apribojimai. Kyla daugybe
kausimuy: kokio pelno (pajamu) as noriu? kiek man svarbi organizacijos galia? kokios profe-
sines padeties as siekiu? kiek man svarbi kuryba, inovacijos darbe? koks likimas istiks musy
organizacija po 10-15 metu? ar noreciau, kad mane minetuy ateityje ir uz ka? Atsake j Siuos ir
panasius klausimus, zmones suteikia savo sprendimams aisSkumo, gali tiksliau valdyti savo,
o kartu ir organizacijos ateitj.

Organizacijos tiksly nustatymo atkarpos: tolesni 6 menesiai, dar 1 metai, dar 2 metai. Tiks-
lus butina isdestyti rastu. Reikia nuolat juos perziureti ir kontroliuoti, kaip ju siekiama, kiek tie
tikslai realus.

Organizacijos tiksly tikrinimas:

- tikrinti lyginant su organizacijos praeitimi (nejmanoma jvertinti nepalyginus); periodiskai
vertinti, kiek pasistumeta, ar jauCiama pazanga;

- tikrinti lyginant su kolegomis, su analogiskomis organizacijomis; taip galima gauti naudin-
ga griztamajj rysj; kartais butina pasitelkti profesionaly konsultantg;

- lygiuotis j standartus, pasaulinj lygj: ar artejama prie to, ar atsiliekama ir kodel.

Tikslai keliami tam tikram laikotarpiui. Butina susitelkti juos nustatant, jtvirtinant ar prade-
dant veikti.
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Organizacijos tiksly nustatymas, jtvirtinimas ir peréjimas prie veiksmu:
+ organizacijos (jos darbuotoju) poreikiy issiaiskinimas;

- savy galimybiy issiaiskinimas;

- sprendimas, ko butent organizacijai reikia;

* pasirinkimas;

- tiksly patikslinimas ir korekcija;

- laiko riby nustatymas;

+ laiméjimy kontrolée.

Potencialus trukumai: nepakankamas tikslu jgyvendinimas, neapibreztas laikas, pamata-
vimo galimybiy neturéjimas, neefektyvumas.

Tikslai privalo tureti vieta organizacijos uzduotyse. Abipusio intereso stygius veikia neigia-
mai. Bendry tiksly siekiantys, bendromis pastangomis grupeje, komandoje veikiantys zmones
jgauna daugiau energijos, jegu.

Konfliktai su kitais. Organizaciju padaliniy tikslai daznai supriesina grupes. Tyrimais nusta-
tyta, kad jvairiose organizacijose penktadalis darbo laiko sugaistama konfliktams, prieSpriesai
salinti. Informuotumo stoka. Kuo didesné organizacija, tuo prasciau teikiama informacija.

Tiksly panaudojimas kaip bausmeé. Kartais tikslai tampa priemone zmonems persekioti ir
bausti. Tada tikslu kélimas vertinamas neigiamai ir jvairiai sabotuojamas.

Analizés stoka. Keliant tikslus, svarbi galimybé nuolat juos analizuoti. Konsultacijos moko
zmones, todel kinta istekliai ir sistemos.

Organizacijos populiarinimas

Kas musy klientas? Ko jis i$ musy tikisi? Kas mums svarbu?

Ko Zmonés nori? Gero maisto, puikaus aptarnavimo, grazios aplinkos, geros kainos.

Kas, kokie zmonés to nori? Aukstesnis socialinis sluoksnis, uzsienieciai, turtingesni klientai.

Ka mes turétume siulyti, kad patenkintume klienty poreikius ir lukesc¢ius? Labai skany
ir kokybiska maista; geriausia, demesinga aptarnavima; nuolaidas lojaliems klientams; jaukia
ir elegantiska aplinka.

»Festina Lente” - skubék letai. Didelé kasdiene sparta tolina
valgymo, kaip socialinio jvykio objekta, juolab seimos suséda kartu vis re¢iau.
] tai démesj atkreipes italas Carlo Petrini, inicijavo naujos filosofinés
léto maisto minties atsiradimg, kurios centre atsidaré #mogus ir jo
gyvavimo $altinis — maistas.

»Leto maisto judéjimo* filosofija - neskubék, negailék laiko deimai, draugams.
Svarbu pripazinti maisto teikiamg malonumg, i$mokti dZiaugtis recepty ir
skoniy gausa, susigaudyti nacionalinéje maistg auginanc¢iy bei gaminanciy
bendruomeniy jvairovéje. Léto maisto judéjimo tikslas — artinti gamintoja
ir vartotoja, aukléti, ugdyti ir mokyti Zmogy suprasti maista, valgymo kultira,

tradicijas ir tuo paciu kiek jmanoma stengtis pasitraukti nuo greito restoranas
maisto vartojimo.
o ‘ ‘ »
Mes skleid?iame visuomenei Zini, kad dirbantis ar skubantis Zmogus jsimeta Sd 've te
maistg j save ir toliau skuba jgyvendinti savo tiksly ir tai néra nei sveika nei &§

teisinga. Spar¢iai judancioje visuomenéje Zmogus turi sustoti, apsizvalgyti,
atsigreZti j ji supandius artimus Zmones: $eimos narius, draugus, mylimuosius.
Nuostabu, kai galime pusry¢iauti kartu su savo $eima. Nuostabu, kai pietaujame
ar vakarieniaujame apsupti graZios aplinkos, mums artimy Zmoniy.

Galime ragauti ir dalintis. Galime bendrauti, o to $iuolaikinei visuomenei

labai triksta.
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| THE
CSALT

- ROK

-~ GRILL..

“" isabout the
burning passion
_+  for delectable food, &
| enticing drink
and pleasurable
surroundings...

The first Indians and
early settlers to arrive here
) were driven by similar appetite...
P . Mostly fishermen, they camped along shores
PN N £ . lined with huge saltrock boulders. While the
: g \\t(‘? i~ sunwas melting into the Gulf, big crackling
ARG T Tane . ~'*fires were built in open pits made of piled

< ABOUT OUR

STERKS»
5t g “*  All gathered around for a grilled feast
. All of our Steals are hand cut - \ \\ ; that lasted well into the evening.
U.S.D.A. Prime or Choice \ ?

N S salfrock...

This old beach tradition is
" legendary, and it’s still on fire
at the Salt Rock Grill-
plus, no mosquitoes...

f

.« Please relax, sit back and let us take care of you.
We're glad you came!

SALTROCK is a common name for travertine,

- a porous, light cream colored crystalline lime-
| TE2N stone, formed by deposits from spring waters.
- This rare native material is as versatile as it is

] beautiful when crafted. Used as a building

i material, a skilled craftsman may shape this

e - rock by using conventional woodworking tools
and techniques.

THE €QIT RocK GRI |

. visit us online at:
www.saltrockgrill.com
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PUIKI MARKETINGO STRATEGIJA - DERINYS, kai:

GERAS PRODUKTAS (dizainas, kokybe ir patikimumas) patenka j rinkg uz GERA KAINA (ko-
kybe, klienty pajegumas uz tai susimoketi, pardavimo rodikliy skatinimas, rinkodaros, popu-
liarinimo jdirbis kainoje).

Galimybei populiarinti, skelbti per tinkamus kanalus svarbi tampa VIETA (tiesioginis parda-
vimas, tiesioginiai laiskai).

Mazmenine prekyba: viesbuciai, rysiy su visuomene agenturos, vakareliy organizavimo
jmones, turizmo jmones, vestuviniai salonai ir kt.).

Pristatyti tinkamu, suprantamu budu: POPULIARINIMAS (paslaugos (produkto) pakuote ir
pristatymas, jvaizdis, produkto pavadinimas, reklama ir moto, sukis, brosiuros, leidiniai (rasyti-
ne medziaga), kainorastis, rysiy palaikymas po pardavimo, darbuotojy aptarnavimo mokymas,
prekyba parodose ir mugese, rysiai su visuomene, interviu, straipsniai ir asmeninis pardavi-
mas, kai pardavejas mezga ir pletoja rysius su klientais).

Mastykite kaip reklamos specialistas

Ko klientui reikia? Valgyti, ilsetis, pramogauti.

Ko klientas nori? Skanaus maisto, megautis grazia aplinka, demesingo aptarnavimo, ma-
lonios muzikos, puikios draugijos.

Kas privercia klientus juos pirkti? Ar zinote, kas jusu klientai?

Koks produktas tinkamas klientui?

Praktinis aspektas - dienos metu: pavalgyti.

Ekonominis ir estetinis aspektai — prieinama kaina ir grazus pateikimas.

Emocinis aspektas - norisi eiti ] geriausia, jaukia vieta.

Psichologinis aspektas - iSskirtiné, prestizine vieta, kurioje norisi praleisti vakara.

BRUOZAI (koks tai produktas / paslauga) + NAUDA (X NAUDA KLIENTUI)

Konkurencinis pranasumas: zinios, kokybe, personalas (tai turi rlpeti visiems organizaci-
jos darbuotojams).

Svarbu iesSkoti savo nisos ir iSsiskirti siullomomis paslaugomis.

Vartotojui rapi: madingumas, patrauklumas, sensacingumas. Laisves ir nepriklausomybeés
jausmas taip pat labai svarbus.

4 budai bendrauti su Zzmonémis: apeliuoti j ju prota, jausmus, intuicija, geisma.
Protas susijes su logika.

Jausmai - su meile.

Intuicija sigjama su numatymu.

Geismas - su aistra.

Prekyba - emociné. Norime, kad mus sujaudinty. TrokStame demesio, nuotaikos pojucio,
jutimuy.

Apie pojucius galite placiau pasiskaityti: Thalma Lobel ,Pojuciai” ir Charles Spence ,Gas-
trofizika".

SAVO KONKURENCINGUMA REIKIA GRISTI JAUSMAIS IR FANTAZIJA.
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PREKE / PASLAUGA laimi arba KOKYBISKESNE, arba PIGESNE. KLIENTUS REIKIA STEBINTI!

Siandien darbuotojai reiskia daugiau abejoniy ir daugiau reikalauja.

Svarbu organizacijos vertybés (jas turi atspindéti misija). Jeigu jos nesutaps su potencialaus
darbuotojo vertybemis, jis tos organizacijos nesirinks.

Kad butume pageidaujami, turime rupintis marketingu. Svarbu prekiy zenklas ir pakuote -
ne tik turinys, bet ir forma.

Galite buti pats protingiausias pasaulyje, bet jeigu jusu niekas nezino, tai neturi jokios reiksmes.

Pertekliaus visuomeneje jusu jega priklauso tik nuo to, kiek zmones zino apie jus.

INDIVIDUALUS KONKURENCINGUMAS = JUSVY zinios x JUSY pazintys
Zmogaus, kuriuo pasitikime, rekomendacija - geriausia reklama!

Nebus nesekmiy - nebus pazangos, o méginti reikia. Jeigu Zmones niekada nedaryty
kvailyscéiu, niekada nejvykty nieko protingo!

Sudarykite savo 12 ménesiu rinkodaros / pardavimo plang, kuriame numatyti jrankiai, tema
ir kanalas.

Numatykite jrankius, kuriuos pasitelksite (reklaminés brosiuros, logotipai, vaizdo medziaga
ir t. t), ir sklaidos kanalus (socialiniai tinklai, radijas, TV, laikrascCiai, zurnalai ir t. t.).

Stebékite reklamos bei populiarinimo efektyvuma ir registruokite rezultatus.

,LITERATU SVETAINES" NAUDOTOS REKLAMINES PRIEMONES

JLiteratai® —

Jasy susitikimy

vieta Vilniuje v g e N “

o dalykiniai pietis B i > _'“ e | - .
o prezentacijos : T theratal
o jvairios dventés ; . i ‘I JQUKUS

T iRy Sl P skandinaviskas
o teminial vakareliai e — 4
i : restoranas

o kalédiniai vakaréliai

o privatiis uzdari pobiviai

o Sleistuviy pobuviai

o vestuviy pokyliai

o romantiskos vakarienés
o gedulingi pietds

o isvaZiuojamieji banketai
o iskylos gamtoje

o maisto pristatymas |
namus arba darboviete

Jei Jums svarbi
europictiska maisto ir
aptarnavimo kokybe,
JLiteratai® — puikiausias
pasirinkimas!

Gedimino pr. 1,
Vilnius, Lictuva
Tel. (8-5) 2611889
literatai@delfi.lt
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It is our mission at Literatai to help you
to find a true enjoyment in our delight-
ful cuisine. Our culinary philosophy is
to turn your dining experience into a
visual feast as much as a gastronomic
adventure.

We delightfully invite you to our
peaceful and assured restaurant in the
heart of Vilnius for:

@ business dining

o informal/private/romantic dining
o company celebrations

o holiday celebrations

o anniversary celebrations

o private parties

o theme parties

o wedding banquets

o funeral dinners

Leave us all the organizational worries of:
o alfresco dining
o corporate picnics
o full service catering for any event
o boat trips on the river Neris
from May till Octaber

and enjoy everything we take pride in.

Literatai —
one of the dining
treasures in Vilnius

Smagi iskyla Nerimi!

Pobtviai ,Literaty" laive - visg vasarg

Puiki galimybé maloniai nustebinti svecius, Svesti su
bendradarbiais ar draugais:

a jubiliejus

o jvairius pristatymus

o apdovanojimus

o oficialius susitikimus

o vestuviy pobavius

o iskylas

o isleistuves

Jusy laukia uzkandziai, gérimai ir muzika
(pageidaujantiems - gyva).

Ant kranto - gardis ant Zarijy iSkepti kepsniai.
Laive telpa iki 80 sveiy.

The card must be presented
before paying.
This card is personal.
If found, please return
to Literaly Svetaine.

Kortelg praSome pateikti
pries atsiskaitant.

Si kortelé yra asmening.

Suradeg, praSome graZinti
Literaty svetainei.

LITERATY SVETAINE
-ﬂ

Gedimino pr. 1, Vilnius | tel. +370 5 2611889 | www.literatai. It

LITERATAI

Gedimino pr. 1
Vilnius

Uzsakymai 611889
Baras 612639

literatai@delfi.lt

Gedimino pr. 1, Vilnius. Tel. 261 1889. www.literatai.lt




Muzika, maistas, vynas - tai malonumas!

Music, food, wine is pleasure!
Ypatingai, jei viskas puikiai suderinta

Especially in combination

15% nuolaida Literaty" restorane

15% discount at"Literaty svetaine”
pateikus voka su bilietu

restaurant with this envelope and the ticket

ALVYDA JASILIONYTE
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teatias
Literaty svetainé

A, Vienuolio g. 1, Vilnius

Gedimino pr. 1, Vilnius.

Tel. uzsakymams 2611889

STILINGAS
SKANDINAVISKAS

RESTORANAS
LITERATAI

Skanus maistas |
DraugiSkas aptarnavimas
Puiki vieta

Gedimino pr. 1, Vilnius | tel. 2611889 | literatai@literatai.lt | www.literataillt

NuosirdZiai kvie¢iame sutikti Naujuosius metus Literaty svetaingje.

Auksciausios klasés bufetas (vaises ruos svetias Ove Stensjd).

Patiekalai i§ viso pasaulio!

Atviras baras | Vakarélio aksesuarai - karnavale konfeti,

kepurélés | Gyva muzika

Literaty svetainé Uzsakymai tel. 611889

Restaurant “Literatu wemiﬁe”
Gedimino ave. 1. Vilnius
literataifadelfi.lt
Tel./fax 611889
March 14, 2002

Menu

Starters:

Ceasar salad with sesame and
ginger spiced chicken

Main courses:
Trout fillet braised in white wine
and cream, served with spinach,
peas and asperagas

Desert:

Pinacolada cheese cake with
pineapple and mango salsa

Drinks:

Water, Juice, Coffe, Tea, White wine.

STYLISH
SCANDINAVIAN

RESTAURANT
LITERATAI

_ Delicious food
Friendly service '
Perfect location

Gedimino pr. 1, Vilnius | tel. 2611889 | literatai@literatailt | wwwliteratailt

LITERATL) SVETAINE

Gedimino pr. 1
Reservation 61 18 89
Bar 61 26 39
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L.t t i
Jaukus skandinaviskas restoranas
i e 1, Vi

Tek. wisakymams 2611869, Hiteratalgrdeiti 1

Sekmadiéﬁib

AVOS

LITERATAI
.Litera

Sunday buffet
in “Literatai”

Svediskas
stalas -
Buffet table

24 Lt

(vaikams iki 7 mety -
nemokamai)

Specialus
meniu -
2-meal combination

29 Lt

(2 patiekaly
kombinacija)

Sypsenu veiduose,

NEMOKAMU PUODELIU KA

DZiaugsmo Sirdyje

Su pavasario svente!

=
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As you celebrate Easter,

hope you find a spring in your step,

sius SEKMADIENIO PIETUS, pavaisinsime

smile on your face

10 134409 AVANNS Jno Busa

and joy in your heart!

Groja gyva muzika!
Live music
Restoranas LITERATAIL = Gedimino pr. 1, Vilnius = Tel. 2611889 « literatai@literataidt « www.literatailt 13.00 = 16.00 val

NOLLYNISNOD TVIW-Z

Literatai - Naujienos

Sukurtas naujas internetinis puslapis, 2003-12-01

r 2003 Gruodzio 1 d. restoranas Literatai atSventé trejy
W; }’ 1 = mety jubiliejy. Misy restorano sveciai buvo vaisinami
| ‘ 11 ai

7 e == taure Sampano. Tq paciq dieng atidaréme Jums

internetinj puslapj www.literatai.lt. Siame puslapyje
— 'L:"""_ pranesime Jums paskutines naujienas, pasidalinsime
= BREE=ECC sawo patiekaly receptais, skelbsime restorano menu ir
'''''' s~ £ daug daugiau. Vienas is uzsakiusiy naujienas laimés
- B ﬁt vakariene dviems restorane Literatai. Nugalétojq

- skelbsime 2004 Sausio 2 dieng. Nugaléjusiam bus
pranesta el.laiSku.

uag Literaty svetaine Tel. +370 5 2611889 AlS 60000399299
Faksas +370 5 614741 - )
Gedimino pr. 1 ) o . AB Vilniaus bankas
g literatai@literatai.lt Eu i
L1-2001 Vilnius Naujamiescio filialas
Lithuania |/k 2541043 Blx 70440

LITERATAI




LAIMES VALANDOS

Literatuose
Kiekvienq penktadieni ir SeStadieni
nuo 17.00 iki 20.00 val.
mégaukités miasy baro bufetu tik uz
10 Lt
Vienq gérimgq pirksite antrq

dovanosim!

HAPPY HOURS at Literatu
every Friday and Saturday
17.00-20.00
Buy one drink get two
And enjoy our Bar buffet
Only 10 Lt.

ALVYDA JASILIONYTE

|1. TEKSTINE DALIS:

“Aprasymas

2. ZENKLAS IR LOGOTIPAS:
*Ideologija
*Proporcijos

*Svaros zonos

*Komponavimas plokstumoje
*Minimalus dydis

“Naudojimas

*Komponavimas su kitais zenklais
*Skaitomumas

“Spalvinis sprendimas

*Sriftai

*Dekoratyviniai elementai

3. JURIDINIAT ATRIBUTAT:
*Antspaudai
*firmos
*filialo
*padalinio
*atsakingo asmens

4. DOKUMENTACIJA:

*Firminis blankas
*Sutrumpintas firminis blankas
*Faksimilinis blankas

*Asmens indentifikavimo kortelé
*Asmens vizitiné kortele
*Firmos vizitiné kortelé

5. RASTINES PRIEMONES:
*Aplankai

“kasdieniniam naudojimui
*reprezentaciniai
*Reklaminis lapas

*Sutrumpintas reklaminis lapas

*Vokai
“Kvietimai
6. REKLAMA:

[*Reklaminis 30kis

*Vizualine sistema

*informacinés lentelés
*nuorodos
*nukreipiamieji skydai
*Transportas
*krovininis automobilis
“mikroautobusas
“lengvasis automobilis
*jachta

*Veliavos

“eksterjero
“interjero
*stalo
*Saldytuvas

*Stikling

*Pastatomi skydeliai
*Stadioniniai skydai
*Parodos ekspozicija
*Pastaty eksterjeras
*Lapeliai uzrasams
*Etikete

*Vyniojamas popierius
*Vyniojama juosta

*Maiseliai

*Apranga
*administracijos darbuotojy
*vairuotojy
*darbininky

7. SUVENYRAI

*Lietsargiai

*Rasymo priemones

*Kalendoriai

*Kalendoriukai

*Zenkliukai

*Lipdukai
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3. VIDINE ORGANIZACIJOS TVARKA

Kiekviena organizacija turi savo darbo stiliu. Tam daug jtakos turi ir vadovas, ir virtuves Sefas,
o jei restoranas didelis ar turi tinkla - ir rinkodaros specialistas, personalo skyriaus vadovas. Pats
restorano ar kavines jkurejas ilgainiui nebegali vadovauti be pagalbos. Kuo didesnis ar jvaires-
nis verslas, tuo sunkiau islaikyti esama organizacijos kulturg ir autentiskas kuriamo prekiy zenklo
vertybes. Prekiy zenklo (organizacijos, restorano, kavines jvaizdzio kurimas) vadyba svarbi lygiai
taip pat, kaip ir pelno strategija, nauju maitinimo viety atidarymas, naujuy darbuotoju atranka bei
Ju jtraukimas. Labai svarbu islaikyti harmonijg, nors ne visada tai pavyksta. Restorano ar kavines
sekmei reikia talentingy ir aistringu darbuotojy tiek zemiausioje grandyje, tiek vadovybeje. Svarbu
sumanumas, talentas, kurybiskumas, noras puikiai dirbti ir pasirengimas nuolat imtis naujy ideju ar
entuziastingai prisidéeti prie ju jgyvendinimo. Talentas suburti ir paskatinti zmones taip pat svarbus.

Kiekviena jstaiga turi savy drausminamuju priemoniu. Nepaklusimas vidaus tvarkos taisy-
klems, nejprasti poelgiai, prastas veiklos efektyvumas, nusiskundimai, mustynes, vagystes,
darbo pradzios bei pabaigos zymejimas uz kitus darbuotojus ir kita yra priezastys imtis draus-
minamujy priemoniy. Drausminamosios priemoneés susideda is triju (dvieju) rastisky jspejimy
ir atleidimo. Taip pat zitrekite LR darbo kodekso 28 straipsn; ir kitus susijusius jstatymus.

Arbatpinigiy sistema. Kiekviena kaviné ar restoranas turi savo arbatpinigiu sistema. Kai ku-
riuose restoranuose yra bendra arbatpinigiy sistema: kiekvienos pamainos arbatpinigiai kita dieng
susumuojami ir procentiskai paskirstomi pamainos darbuotojams. Procentai gali skirtis vyriausia-
Jjam padaveéjui, padavejui, barmenui. Kai kuriuose restoranuose arbatpinigiai jskaiciuojami j darbo
uzmokestj, kuris iSmokamas sutartyje numatytu laiku. Arbatpinigiu procentams jtakos gali tureti
darbo efektyvumas ir komandinis darbas. Bendra arbatpinigiy sistema skatina darnesnj komandinj
kad kiekvienam padavejui rupi tik jo aptarnaujami staliukai, 0 ne bendras restorano ar kavines ap-
tarnavimas. Bendra arbatpinigiu sistema padeda pakelti klientu aptarnavimo lygj, nes kiekvieno
darbuotojo arbatpinigiai yra investicija j kiekvieng staliuka restorane. Jei kuris iS komandos nariy
nenoriai padeda kolegoms, gali tiketis gauti ir procentiskai mazesnius arbatpinigius.

Bandomasis laikotarpis. Naujiems darbuotojams skiriamas bandomasis laikotarpis (pa-
prastai 9o dienu), kurio metu vadovybé vertina ju jgudzius, zinias, kompetencijg ir pastangas.
Siuo laikotarpiu baro padavejams, padaveju padejejams turety buti pateiktas klausimynas
apie maista. Bandomojo laikotarpio pabaigoje vadovybe nusprendzia, ar darbuotoja atleisti,
ar pasilikti. Darbuotojas turi teise iseiti is darbo bet kuriuo metu (mandagiai jspejes vadovybe
maziausiai pries dvi savaites ar pagal susitarima, atitinkama situacija, kaip numatyta LR dar-
bo kodekse). Darbuotojai gali buti atleisti bet kuriuo metu per 9o dieny be zodinio ar rastisko
jspé&jimo. Bandomasis laikotarpis - tai dar ne ilgalaikio darbo sutartis.

Aptarnavimo kultura. Pokalbiai tarp personalo darbuotoju neturi buti girdimi svecCiams.
Jvairus nesusipratimai, konfliktai ar nesutarimai tarp darbuotoju sprendziami po darbo. Apie
juos budinciam vadovui ar vyriausiajam padavéjui reikety pranesti kaip galima greiciau.
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Taures neskite ir laikykite tik uz kotelio ar pagrindo, niekada neimkite uz virSutinés ar
placiausios taurés dalies. Nekiskite pirsty j taure ja nesdami ar nurinkdami. Jei jvyko nesusi-
pratimas del patiekalo ar gerimo, nedelsdami nuneskite jj nuo stalo ir jspekite virtuves ar baro
personala, vadovybe ir padaveja, kuriam priklauso staliukas. Jei netyCia apipilate svecia ar
ka nors isligjate, pirmiausia atsiprasykite ir skubekite valyti. Jei kas nors isliejama ant grindu,
nedelsdami atsineskite baro pasluoscCiu ar ranksluosciy ir isvalykite arba kvieskite atsakinga
asmenj, kad tai padarytu. |spekite kitus, kad nepaslystu. Niekuomet nenaudokite svecio ser-
vetéliu nuo stalo grindims valyti. Jei kas nors issiliejo ant stalo, taip pat naudokite baro pa-
Sluostes, sugeriancius ranksluostelius. Jei svecias pats panaudoja savo servetele, suskubkite
Jja pakeisti. Praneskite vadovybei apie situacija ir paprasykite padavejo, atsakingo uz §j staliuka,
kad uzsakytas gerimas buty atnestas dar karta pirmumo tvarka. Kai neSate maista, pasitiks-
linkite, kuriam stalui ir kuriam sveciui (kédziy numeriai) jis skirtas. Stenkités nepainioti sveciy
uzsakytu gerimy ir maisto.

Nerekomenduojama klausti: ,Ar viskas gerai?* / ,Is everything OK?" Labiau dera: ,Ko dar
pageidautumete?” / What else can | bring for you?" Venkite nuimti kg nors nuo stalo priesais
sveciq arba skersai jo (atkisdami alkune).

Visuomet pasakykite: ,Atleiskite, ar galiu paimti?* / ,Excuse, may | reach?", jei privalote nu-
imti skersai stalo arba pertraukti pokalbj.

Draudziama valgyti, kol dirbate arba aptarnaujate. Nekramtykite kramtomosios gumos Rli-
enty akivaizdoje. NesSvarius stalus stenkites sutvarkyti kuo greiCiau svecCiams isSvykus. Ben-
draudami su sveciais, turékite omenyje, kad kiekvienas yra skirtingas. Pinigai turi buti laikomi
kiSenése arba nepastebimoje vietoje. Visus atsiskaitymus kreditine kortele arba grynaisiais,
viesbucio islaidas tvarko uz staliuka atsakingas padavejas arba vyriausiasis padavejas.

Stenkites, kad vienoje patalpoje drauge nestoviniuoty trys ar daugiau restorano darbuotojy
(padavejai ar padavejy padejejai), nes sveciai gali pasijusti nejaukiali.

Kai sveciai ruosiasi iSvykti, nuosirdziai padekokite Sypsodamiesi, islaikydami akiy kontaktg ir
tardami: ,ACiu, kad apsilankéte.” / ,Thank you for coming.’;, ,KvieCiame sugrjzti dar karta." / ,Lauk-
sime vel atvykstanciu.' Visada pasveikinkite klientus, jejusius j restorang, nuosirdziai Sypsodamiesi
ir palaikydami akiy kontakta.

Prasilenkdami visuomet praleiskite svecig, nesvarbu, kad nesate lekstes ar gerimus. Kad duo-
date kelia, galite parodyti sustodami, parodydami akiy kontaktu ir Sypsena, zodziu ar rankos mos-
tu. éitaip sveciai supras, kad rodote pagarba ir dekojate uz apsilankyma. Darbuotojas, kuris jauciasi
kaip Seimininkas, visuomet pakels pastebetg Siuksle, apziures patalpas, apsvietima, aplinka, o jel
ka nors reikia skubiai iSvalyti ar sutvarkyti, nedelsdamas pranes atsakingiems asmenims.

Pamainos priklauso nuo restorano ar kavines darbo grafiko. Restoranas, kaviné ar baras
paprastai buna atidarytas septynias dienas per savaite. PusryCiy ir priespieCiu pamaina nu-
matoma is anksto. Gali buti ankstyvoji pamaina, - jos darbuotojai rupinasi vakariene, darba
pradeda 16.30 val,, o baigia anksciau. Gali buti ir velyvoji pamaina, kuri rupinasi vakariene, dirbti
pradeda 17 val. ir baigia, kai maitinimo jstaiga uzdaroma. Pamainos susirinkimas pries vakarie-
ne rekomenduojamas 17.30 val., nes vakarieniauti zmones dazniausiai renkasi 19 val. Kiekvienas
pamainos darbuotojas privalo dalyvauti trumpuose pamainos susirinkimuose. Jei jusy kaviné ar
restoranas dirba istisai, tai ir grafikas bus kitoks. Apie specialiy pietu patiekima, velyvuosius se-
kmadienio pusrycius ar iskilmingas vakarienes pranesama is anksto ir suderinamas darbo gra-
fikas. Taip pat pamainos gali buti sudaromos pagal darbuotoju ir vadovybes bendra sutarima.
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Grafikas. Kiekvienos naujos savaites darbo grafikas skelbiamas penktadienj. Restorano va-
dovas ar personalo / pamainos vadovas grafiko keitimo formoje patvirtina bet kokius pakei-
timus ir pasiraso. Neturéty buti dvigubo ar paskutines minutes pakeitimo. Jei norite pasikeisti
pamaing, tai padaryti galite likus ne maziau kaip 24 valandoms iki savo pamainos. Jei jvyko
nenumatytas atvejis ar susirgote, stenkites jspeti administracijg ar surasti, kas jus pavaduos,
likus bent 4 valandoms iki pamainos. Paskambinkite tiesioginiam vadovui ir gaukite jo leidima
neatvykti j darba. Pries prasydami laisvos dienos pasistenkite surasti asmenj, kuris jus pava-
duos, kad galetumete pranesti vadovui, jog bus kas jus pakeicia. Grjze po ligos pristatykite
gydytojo iSduotg iSrasa personalo skyriui ar tiesioginiam vadovui.

Atostogu prasymas privalo buti uzpildytas iS anksto, pateiktas vadovybei ir patvirtintas.
Atostogu suteikimo klausimas priklauso nuo jmones poreikiu ir derinamas individualiai.

ISvaizda. Pagal iSvaizda susidaromas pirmas jspudis. Butent nuo pirmo jspudzio daznai pri-
klauso, ar zmoneés apskritai leisis su jumis j kalbas ir suteiks proga atskleisti savo talentus.
Ne tik jus esate vertinamas pagal iSvaizda, jus taip pat susidarote nuomone apie aplinkinius.
Zmoneés instinktyviai stengiasi atkartoti gera iSvaizda tuy asmenu, kuriais zavisi. Jie devi pa-
nasius drabuzius, kopijuoja sukuosena, bando megdzioti manieras. Taip pat galima lavinti ir
vidines savybes. Sutelkite démes;j | tuos gerbiamu asmenybiy bruozus, kurie domina, ir sekite
jais. Aptarnaujancio personalo higiena taip pat labai svarbi, todel kasdien prauskites, tvarkin-
gai Sukuokites, valykites dantis, naudokite dezodoranta, venkite astriu kvepalu. Vyrams butina
skustis, moterims - nepersistengti su makiazu. Jeigu isnesiojate maistq klientams, rekomen-
duojama kvepaly nenaudoti isvis.

Kiekvienas yra atsakingas uz savo higieng — nemalonus kuno ar burnos kvapas yra nepri-
imtinas (pries savo pamaing pasinaudokite dantu Sepeteliu, dusu, dezodorantu). Jus galite buti
paprasytas eiti namo savo pamainos metu, jei negalite skubiai iSspresti tokios problemos.

Uniforma dévima tik dirbant! Ji privalo puikiai tikti (atitikti jusu figura ir buti patogi), buti
Svari ir iSlyginta. Esate patys atsakingi, kad uniforma butu Svari, tvarkinga, susittos istruku-
sios sagos ar isirusios siules.

"
JOKADO
— uUGi—
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Jokie atsiprasymai ir pasiteisinimai del higienos stokos ar netinkamos aprangos nepriimtini.
Jeiyra galimybé, uniforma gali buti paliekama viesbucio valymo skyriuje ir kitg dieng pasiima-
ma. Jei uniformos nepristatote laiku, gali buti, kad kitai pamainai neturesite Svarios. |staigos
apmokamomis valymo paslaugomis galima naudotis tik uniformu, o ne kitu asmeniniu daikty
valymui. Visuomet dévekite Svarius drabuzius ir kojines. Galite naudoti prakaito sugertukus
marskiniy ar Svarko pazastyse (parduodama higienos reikmeny parduotuvese). Uniforma pri-
valo buti devima visa ir atitikti visus devejimo standartus (paprastai jie parodomi vizualiai ir
aprasomi jstaigos vidaus tvarkos taisyklese ar aptarnavimo gide).

Avimi specialls batai, kojines, pedkelnés. Uniforma devima taip, kaip sukurta. Neraitokite
ilgu rankoviu, neprikraukite kiseniu, kad nebuty issiputusios. Visuomet segékite vardo zenkliuka.

Permatomos palaidinukes nerekomenduojama deveti net po liemene. Pédkelnes derinkite
prie drabuziy, venkite kontrastu. Devekite butinus aksesuarus. Juvelyriniai dirbiniai turi buti
subtilus ir neuzgozti uniformos: tinka ne ilgesni nei 1,5 cm auskarai; skylés ir aksesuarai kito-
se kuno vietose tinka tik dirbant naktiniame klube!
spalvy arba bespalvis ir nenusilupes. Nagu ilgis rekomenduojamas iki 0,5 cm. Jokiu apyrankiy
ar papuosaly, skambanciu judinant riesg ar galva (tai blasko démesj - pasnekovas ziures | jusu
papuosalus ir nesiklausys, ka sakote). Vieninteliai leistini papuosalai - ne daugiau nei du kuklus
ziedeliai ant vienos rankos ir tokie pat auskarai. Plaukai turi buti Svarus ir tvarkingi. Ilgi plau-
kai solidziau ir profesionaliau atrodo suristi j uodega ar susukti j kuodelj, kruopsciai susukuoti,
tvarkingai susegti dailiu segtuku, o ne suristi ryskia gumyte. Trumpus plaukus galima priseg-
ti segtuku, taciau nepageidautinos laisvy, palaidu plauku sukuosenos. Plaukai neturety liesti

WWW.JOKADO.LT NUOTR.
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veido ir trukdyti aptarnauti klientus. Nelieskite savo plauku, kol aptarnaujate klientus ar esate
Jju matomi. Vyrams svarbu tvarkingas kirpimas, nerekomenduojamos ekstravagantiskos Sukuo-
senos. Batai turi buti uzdari, kokybiski odiniai ar kitos gerai ora praleidziancCios medziagos, Sva-
rus, derantys prie aprangos ir tvarkingi, nublizginti, zema (moterims vidutinio aukscio) pakulne,
avimi kiekvieng pamaina, juodos ar kitos spalvos, numatyti pagal aprangos standarta. Sportinio
stiliaus batai nerekomenduojami, nebent atitinka jstaigos formuojama jvaizdj. Jei avésite savo
spalvingus, prie uniformos nederancius batus, jusy gali paprasyti persiauti. Batai visada turi
buti Svarus, neskleisti pasaliniu kvapu, prie ju muvimos tik Svarios kojines.

Pries eidami dirbti nuzvelkite save istisiniame veidrodyje. Bent tris kartus per dieng paz-
velkite j veidrod). Motery makiazas turi buti saikingas, nepastebimas, tik dailiai maskuojantis
ir paryskinantis bruozus. Pasidazykite taip, tarsi atrodytu, kad nepasidazete. Ryskias spalvas
pasilikite vakarui.

Vyrai turety skustis kasdien, nepageidautina dvieju dieny barzdele. Jei auginate barzda,
ji turi bati Svari ir graziai pakirpta. Usai - visada tvarkingai pakirpti ir neturéty bati auginami
Zemiau apatinés lOpos. Soniniai plaukai turéty baigtis ties ausies rageliu. Viyry sukuosena turi
buti tvarkinga, plaukai isplauti ir nesiekti marskiniu apykakles. Vyrams nerekomenduojama
segeti auskary, matomu grandinéeliy ar pakabuciu.

Jei nereikia deveti uniformos, darbo drabuziai privalo buti tvarkingi, Svarus, gerai islyginti,
be skyliu, démiu, puikiai tinkantys figurai.

Patalpy Svara. Kiekvienas darbuotojas turéty jsijausti j Seimininko vaidmen;, kitaip ta-
riant, kiekvienas atsakingas uz patalpu Svara ir tvarka. Kiekvieng karta turetumete atkreipti
démesjj grindis, géles, stalvirsius, kédes ir ar nesimeéto kokia siuksle. Siukslémis vadinamos
popierines Siuksles, vyniojimo priemones, maistas ar maisto likuciai, cigarecCiu nuorukos ir
t. t. Pastebeéta Siuksle turite pakelti ir ismesti | numatyta Siuksliy deze. Visos tuscios taurés ir
lekstes turety buti nunestos | plovykla. Kiekvienas darbuotojas yra atsakingas uz savo darbo
vietq, todel privalo stengtis, kad jo aplinkoje nebuty nesvariu priemoniu. Kai yra laisvo laiko,
aptarnaujantis personalas turetu padeti isblizginti taures. Jei tik ka nors isliejote, stenkites
iSvalyti is karto. Jei neturite reikiamu priemoniu, kvieskite asmenj, kuris pagelbes. Visuomet
priziurekite savo persirengimo vieta ar spintele. Cia turétu bati varu ir tvarkinga - jokiu po-
pieriniu Siuksliu, ranksluosciu, pakabuy ar gerimuy. Neturety likti tg dieng dévétos uniformos
(ji prisigerusi prakaito). Uniforma turite atiduoti j valykla arba nestis namo ir atsinesti Svaria
(rekomenduojama tureti 2-3 vnt.)

Darbuotojai poilsio vietg visada turety palikti Svarig - jokiy panaudoty kavos puodeliy, leks-
Ciu, serveteliy, maisto likuciu ar trupiniu. Jei kur nors reikia kruopstaus papildomo valymo,
informuokite uz Svaros prieziurg atsakinga asmenj. Kiekvienas darbuotojas turétu kritiskai jver-
tinti savo darbo erdve pamainos pradzioje, vykstant darbui ir jam baigiantis. Kiekviena karta
surinkite visas pastebétas Siuksles.

Eksterjeras - iSorinis jstaigos jvaizdis. Kiekvienas darbuotojas kasdien eidamas | darba
privalo stebeti aplinka ir jg kritiskai jvertinti. Ar Svarios durys ir tvarkingai patiestas kilime-
lis? Ar néra Siuksliy prie dury arba patalpose? Jei pastebi, kad Siuksliy dézeje prie dury
daug nuorukuy, turi pranesti atsakingiems asmenims arba sutvarkyti savo jegomis. Svarbu
atkreipti démesj, ar restorano, kavinés arba vieSbucio iSkaba tvarkinga ir vakarais laiku jun-
giama (kad buty matoma), ar patalpu langai Svarus, ar nematyti demiu, dulkiy ir t. t. (svarbu
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sudaryti reikiama valymo grafika), ar aplinka
sutvarkyta, nenutrupéjusios laiptu pakopos,
nesuskilusios plyteles, sienos ir t. t. Apie tai
butina informuoti atsakingus asmenis, kad
buty imtasi priemoniu.

Interjeras - vidinis jstaigos jvaizdis. Jei bu-
tuméte svecias, atkreipkite demesj, ar pirmas
sutiktas asmuo uzmezga akiy kontakta, nusi-
Sypso ir pasisveikina jums dar nespejus istarti
zodzio. Ar darbuotojas, esantis arti dury, paste-
beéjes ateinantj svecia, praveria duris ir pakvie-
Cia vidun. Ar gerai matomas maitinimo jstaigos
logotipas jejus. Ar visos lemputes jjungtos ir
neperdegusios, nemirksi ir neblyksi, ar darbo
vietos tvarkingos ir nematyti pasaliniy daik-
tu — asmeniniy rankiniu, Siuksliy deziu. Ar su-
tinkantis asmuo (jei tai sveCiu namai) pirmas
pasisveikina ir pasisiulo panesti lagamina, jei
to reikia; jei vasara - ar jjungtas kondicionierius
ir patalpose maloniai vesu, ar darbo stalai tvar-
kingi, ar nera pasaliniy daiktu, restorano ar ka-
vinés stalai tvarkingai nuvalyti, staltieses tvar-
kingai uztiestos, nematyti jokiy demiuy, Svarios
taureés ir jrankiai, pripildytos cukrinés ir pries-
koniy indeliai, vanduo vazose keiCiamas kas-
dien. Jei stalai mediniai, ar labai gerai nuvalyti,
kad nebuty lipnus nuo iSpilty gerimy. Ar geles,

,Literaty svetaines" baras 2003 m.

pasiruosimo stalai, administraciniai stalai, ba-
ras — Svarus ir tvarkingi, baro lentynos nuvalytos, nesimato dulkiy, Svarus ruosimo baras, alaus
pylimo vieta tvarkinga ir Svari. Meniu perziurimi kas ryta, jie turi buti tvarkingi ir Svarus. Dar svar-
bu, ar personalas niekada neskaito asmeniniy zinuciu mobiliajame telefone, neskamba asme-
ninis telefonas darbo vietoje; ar darbuotojai svecius sutinka stovedami, visuomet pasiteirauja, ar
sveciai yra rezervave staliuka (jei tokia kavines, restorano tvarka); ar yra numatyta vieta virsuti-
niams drabuziams nusirengti.

Atkreipkite demes;j, ar foje baldai tvarkingi, Svarus, graziai pristumti kreslai, kedes. Ar tuale-
to, vonios kambariai Svarus, ar juose gaivus kvapas, ar visuomet yra popieriaus, raksluosteliy,
muilo... Ar nuolat, kas 30-60 min., patikrinama, ar viskas gerai, ar pastebejus netvarka prane-
Sama atsakingam darbuotojui. Sienos turi buti Svarios ir tvarkingos, tapetai ar dazai nenusilu-
pe, kabantys paveikslai tvarkingi, dulkés nuvalytos. Fojé turi stovéti vandens asotis ar butelis
su stiklinemis, kad klientas galety atsigerti, kol laukia. Svarbu, kad butu kur atsisésti, jei tektu
palaukti fojé, ar yra staliukas, ant kurio padeta reklaminé medziaga, jstaigos vizitines kortelés,
zurnalai, albumai ir /ar tos dienos laikrastis; ar sutinkantis asmuo ir aptarnaujantis personalas
devi tvarkingas uniformas ir yra nepriekaistingai Svarus.
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Svecéiy konfidencialumas. Sveciy pavardes ir uzsakymu informacija yra konfidenciali.
Neturetuméte suteikti informacijos pasaliniams asmenims apie kito asmens uzsakymus.
Galite pasiulyti perduoti zinute asmeniui nurodydami, kas teiravosi, uzrasydami reikiama in-
formacija ir kontaktinius duomenis. Neturetumete aptarineti joRios informacijos, susijusios su
sveciais, uz darbo vietos riby. Neturetumete daugiau demesio rodyti jzymybems. Visus sutiRite
vienodai mandagiai ir demesingai.

Rakto saugumas. Visuomet yra paskiriami atsakingi asmenys uz patalpu atrakinima ir uz-
rakinima. Turetumete paisyti rakto perdavimo proceduru, jei tokios yra.

Krypties rodymas. Visuomet stenkites padeti sveciui susiorientuoti ir suteikti informaci-
ja. Nerodykite nepasitenkinimo, jei klientas nelieka pas jus, o klausia, ar yra netoliese kitas
restoranas ar kavine. Atsakykite ramiu balsu. Visuomet galvokite apie tai, kad laimi visi, kai
daugiau lankytoju atvyksta | X" vieta ar rajona. Kryptj nurodyRite atviru rankos gestu, o ne
pirstu. Jei tai susije su Rrypties rodymu patalpose, geriau palydekite, ne vien tik parodyRi-
te, kRur eiti. Turetumete zinoti visas aplinkines gatves, lankomas vietoves, transportg ir t. t.
Nurodykite apytikrius atstumus, kiek uztrukty nuvykti nuo vieno objekto iki kito. Jei turite,
duokite zemelapj ir parodykite jame.

Rasti ir pamesti daiktai. Veskite uzrasus, kuriuose pazymetumete rasta ar palikta daikta,
nurodydami datg, laika, stalo numerj, rezervavusio asmens pavarde (jei turite). Turetuméte
susisiekti ne véliau kaip per 30 min. su administracija ir pranesti apie paliktus daiktus. Pristaty-
kite daiktus | atitinkama skyriu ar patalpa. Visi rasti daiktai, jskaitant pinigines, rankines, elek-
troninius jrenginius, vaizdo kameras ar fotoaparatus, papuosalus ir kt., pristatomi atsakingam
asmeniui. Administracijos atstovai pagal galimybes turetu susisiekti su savininkais, o jei to pa-
daryti nepavyksta - paliktus daiktus registruoti ir saugoti.

Sveciy jspéjimas dél grésmés. Jei kyla kokia nors gresme, darbuotojas turi imtis iniciaty-
VOS ir jspeti svecius, taip pat nurodyti saugius isejimus ir palydeti iki ju. Valdykite savo emoci-
jas - kalbédami su sveciais islikite ramus.

Jei pastebéjote gaisra. Jei pastebejote bet kokj gaisro signala, uzuodéete dumus, ne-
delsdami jspekite kitus komandos narius ar apsauga, jei tokia yra. Jei dumai ir ugnis mato-
ma, nedelsdami jjunkite gaisro signalizacijg, skambinkite ugniagesiams ir nurodykite adresa,
gaisro pobudj. Numatykite, kuris is€jimas butu saugiausias iSvedant svecius ir kolegas, kur
artimiausios durys ir langai. Mokymu metu turetumete buti supazindinami, kaip elgtis ir kaip
iSvesti svecCius. Asmuo, atsakingas uz sauguma, turéty instruktuoti. Visi isejimo keliai turety
buti laisvi ir neuzkrauti jokiais daiktais.

Saugus darbo atlikimas. Atsargiai elkites su durimis, kurios gali atsidarytijjus (durys, ku-
rios varstomos j abi puses). Duris atidarykite ir uzdarykite palengva, o ne is visos jegos. Nie-
kuomet nestovekite tarpdury. Visuomet eikite, o ne bekite. Atsargiai eikite ten, kur dregna,
ka tik iSvalyta. |spekite kitus, jei kur nors kas nors issiliejo. Nedelsdami iSvalykite ar kvieskite
pagalba. Kai dirbate, visas spinteliy ir lentyny dureles uzdarykite, jei jomis hebesinaudojate.
Visi stalCiai atidaromi ir uzdaromi létai, atsargiai ir be triukSmo. Jei reikia palypéti, naudokite
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ISVENGTI NUGAROS TRAUMU LENGVIAU
NEI JAS GYDYTI

Stovedami tolygiai paskirstykite
kano svorj.

Seédédami nugaryg laikykite
tiesiai, abiem kojomis

Jel reikia ilgai stovéti, vieng pédg remkités j Zeme arba
pastatykite ant kédés ar laipty pasidékite ant pakojos,
pakopos. nebikite susmuke.

Vaik&¢iodami atlodkite galva ir
pecius,

Kaip kelti daiktus
» Judesiai turi bati léti ir tolygus. Greiti, staigas jude-
siai gali pernelyg apkrauti nugaros raumenis.

« Keldami daikta atsisukite j jj visu kanu. Jei kelsite
daiktg i3 Sono, galite susizaloti nugara.

« Krovinj laikykite arti kiino. Jei sieksite daikto i§ to-
liau, galite susiZaloti nugarj.

Ka nors keldami, sulenkite kelius, bet ne nugarq, o nugarq laiRykite tiesiai,

Sveikatos biblioteka, pirmaoji pagalba (2006).

kopétéles, o ne kédes. Visus daiktus sudékite, kad galétumete lengvai pasiekti. Jei kq nors

keliate, Relkite taisyklingai. Pritupkite, o ne lenkites. Kruvis turéty buti kojoms, o ne nugarai,
Jei sunku, neskite dviese. Jei naudojates cheminémis priemonemis, butinai perskaitykite

instrukcija ir laikykités nurodymu. Jei kas nutinka, nedelsdami jspékite atsakingus asmenis.

Evakuacija. Atsakingas uz sauguma asmuo turety duoti nurodymus, kaip elgtis esant eks-
tremaliai situacijai. Darbuotojai vykdo to asmens ar administratoriaus nurodymus ir stengiasi
iSvesti svecius pro artimiausius saugius isejimus. Kai visi iSvesti, praneskite vadovui ar uz sau-
guma atsakingam asmeniui, kad viskas gerai.
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Jei teko isSvalyti krauja. Visi darbuotojai
turetu zinoti, kad kyla rizika kontaktuojant su
kito zmogaus krauju ar kitais skysciais. Visuo-
met jspékite uz sauguma atsakinga asmen;
arba vadova. Kai valote krauja ar kitus skyscius,
butinai naudokite pirstines, Sepetel], jei reikia
susluoti sudauzytus stiklus ar kita. Visas prie-
mones dezinfekuokite. ISvale kraujg ar kitus
skyscius dezinfekuokite rankas antibakteriniu
muilu. Panaudotas pirstines iSmeskite | speci-
alia Siuksliu deze (pries tai galite jdeti j maisel)).

Rekomendacija dél rukymo. Darbuotojai turety jspéti svecius, kur galima rukyti ir kur ne.
Rukantiems darbuotojams darbo metu nerekomenduojama rukyti, hes nerukantys sveciai
visuomet uzuos | drabuzius ir plaukus jsigérusius dumus. Visuomet mandagiai atsiprasykite
svecCio ir palydekite | vieta, kur jis gali rukyti. Pries tai pasakykite, kad svecias Siuo metu yra
nerukomoje vietoje. Pakvieskite eiti drauge j vietg, kuri numatyta rukantiesiems, nes taip rei-
kalauja vietos jstatymai. Nereikalaukite uzgesinti cigarete, jei lengvai galima pasiekti rukymo
vieta. Jei asmuo jau baigia rukyti, jspekite, kad kitg kartg naudotusi rukymo vieta, ir nurody-
kite, kur jg rasti. Jei imates veiksmuy todel, kad kitas svecias ar kitas darbuotojas jspejo, jokiu
budu nekaltinkite ir neminekite to asmens. Kalbekite apie taisykles. ISklausykite pastabas,
bet dar karta maloniai paaiskinkite jstatyma, kuris reikalauja sukurti rukantiesiems specialias
vietas. Nekonfliktuokite su sveciais. Jei svecias nesutinka, paprasykite vadovo pagalbos. Nei
sveciai, nei darbuotojai neturety raRyti prie jejimo j patalpas.

Tiekimo uzsakymuy patikrinimas. Kiekvienos komandos nariai pries baigiantis pamainai
turi jvertinti reikiamu priemoniuy likutj ir, jei reikia, ju uzsakyti daugiau. Turite zinoti, kiek bu-
tina tureti vienu ar kitu priemoniu, kad aptarnavimas butuy sklandus. Uzpildykite uzsakymo
forma, nurodykite reikiamuy reikmeny pavadinimus ir kiekj, jei reikia, nurodykite data ir sky-
riu. Uzsakymo forma turéetu patvirtinti vadovas. Uzsakymas iSsiunCiamas atsakingiems as-
menims ir jsegamas j reikiama segtuva ar pazymimas sistemoje. Kai uzsakymas gaunamas,
kiekvienas prekes vienetas turi buti sutikrinamas. Jei tai gerimai, turetumete grazinti ir tara.

Atsakingas asmuo pasizymi visas gautas priemones ir prekes, o jei yra neatitikimu, tai pazy-
mi arba parengia reikiama dokumenta. Kas menesj atliekama inventorizacija, kad buty zinoma
reali situacija. Jei yra neatitikimu, butina jspeti vadova. Kai priimate ar isduodate prekes, pri-
valote pasirasyti reikiamus dokumentus. Viena kopija lieka vadovui. Parasas nurodo, kad prie-
mones gautos ir atitinka kiekio bei kokybes reikalavimus. Visos gautos priemones nedelsiant
perkeliamos j sandéliavimo patalpas, spinteles ar Saldytuvus.

Sandéliavimas ir inventorizavimas. Sandelyje nurodytos lentynos ir vietos, kur turéety
buti laikomos reikiamos priemonés. Naujos gautos prekes visuomet dedamos toliau, o jsigy-
tos seniau pritraukiamos arciau. Visos priemoneés laikomos Svariose patalpose. Maisto ir géri-
muy atsargos turi buti laikomos vadovaujantis vietos higienos hormuy reikalavimu. Visos pakuotes
nuimamos is karto, kai tik priemones isdestomos. Labai svarbu, kad ankscCiau gautos prekes
anksciau buty parduotos. Darbuotojai turety jspéti, jeigu yra sugadinty prekiy arba pasibaiges
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garantinis laikotarpis. Taip pat darbuotojai turéty pastebéti, ar yra prekiu bei priemoniu, ku-
rios nepaliestos daugiau nei tris ménesius, ir pranesti vadovui. Gautos prekés privalo buti
sutvarkytos kuo skubiau.

Informacija. Kasdien butina susipazinti su nauja informacija, ar ji butu skelbiama kompiute-
ringje informacineje sistemoje, ar jsegama | informacijos segtuva, ar pakabinama informacijos
lentoje. Kasdiene veikla — darbo grafikai ir jvairios uzduotys, jvairus renginiai pagal laika, speci-
alus virtuves pasiulymai, aptarnavimo korekcijos, reklamuojami patiekalai, vieno ar kito gerimo
pardavimo skatinimas. Turetumeéte zinoti visg informacija apie papildomas paslaugas, taip pat
apie automobiliy statymo vietas, taksi, parduotuves, grozio salonus, miesto transportg, muzie-
Jjus, vaikams skirta meniu ir programas. Jei svecias turi ypatingu pageidavimu, o jus nesate tikri,
kaip jam pagelbeéti, pasikonsultuokite su vadovu ir nedelsdami grizkite su sprendimu. Visa infor-
macija turéety buti konkreti ir aiski. Informacija, susijusi su kliento uzsakymui, turi buti konfidenciali.

Atvykimas ir registravimasis darbe. Kai atvykstate | darba, privalote naudotis tik dar-
buotojams skirtu jejimu. Jei palike darbo vieta issiregistravote, negalite grjzti, nebent vilkite
darbui skirta uniforma. Neturety buti jokiy betiksliy vaiksciojimu po tarnybines patalpas, kai
nedirbate. Jus esate atsakingas uz savo registravimasi. Kiti darbuotojai negali registruotis
jasy vardu. Tokia pati nuostata galioja kalbant apie darbo laiko zyméjima. Jus privalote re-
gistruotis lape arba sistemoje. Tai daroma kaip galima greiCiau atejus j darba. Prisiregistra-
ve persirenkite darbui. Jei paliekate darbo vietg darbo metu, privalote informuoti tiesioginj
vadova. Prisiregistrave turite dirbti darbo valandas, o ne Siaip leisti laika. Yra jstaigu, kurios
neturi grieztos elektronines registracijos, taciau tai turety buti pazymima popieriuje, tam
skirtuose pamainos registracijos zurnaluose.

Rytiniai susirinkimai. Visi tg dieng dirbantys darbuotojai privalo dalyvauti rytiniame arba
popietiniame susirinkime.

Pamaina Laikas

Pamaina Laikas

Visi darbuotojai atvyksta j nurodyta vieta laiku. Susirinkimui vadovauja pamainos vado-
vas ir apzvelgia dazniausiai Sias temas:

VIP - labai svarbus asmenys.

Banketo, grupiu, kasdieniy renginiu aptarnavimas.

Specialus projektai, susije su sveciais.

Sveciy nusiskundimai.

Vidiniai sveciai (vienas kitam esame svecias), nesusipratimai aptarnaujant.

Démesingo aptarnavimo mokymai arba kartojimas.

Grjztamasis rysys, klausimai ir atsakymai.

Specialaus gerimu ir maisto meniu aptarimas, naujas aprasymas, ragavimas, isparduoti pa-
tiekalai ar gerimai.

Visi darbuotojai jdemiai klausosi, nesiSnabzda ir neaptaringja. Kiekvienas iSsako savo pastabas
ir uzduoda klausimui, jei kas nors neaisku. Kiekvienas darbuotojas turi bloknotg su rasikliu ir prireikus
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uzsiraso pastabas. Darbuotoju zinios patikrinamos klausinejant apie ka tik pristatyta informacija.
Taip pat patikrinamas uniformu tvarkingumas, ar segimas vardo zenkliukas. Pertrauku laikas taip
pat patvirtinamas, jei darbuotojams neaisku, kada galima pertrauka, jei tg dieng daugiau papil-
domy uzduociu.

Kaip jautiesi Siandien?

Esate pasirenge aptarnauti kiekviena staliuka taip pat gerai, kaip ir pirma staliuka darbo
dienos pradzioje?

Mano talentai ir gebeéjimai?

Mano aistra darbui?

Mano patirtis?

Mano zinios?

VIETA JUSU REKLAMA
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4. SUTIKIMO ETIKETAS

(administratoriams / sutinkantiems asmenims /
Seimininkams ir rezervacijy priémeéjams)

Administratorius yra pirmas asmuo, kurj sutinkame restorane. Sis asmuo paprastai nedévi
uniformos, taciau jo iSvaizda labai svarbi. Juk higienos reikalavimai galioja visiems restorano
darbuotojams. Jei aplinka to reikalauja, galite déveéti nuo galvos iki koju juodos ar kitos pa-
sirinktos spalvos rubus, jskaitant batus. Kiekvienag karta pagalvokite, ka jus devetumete, jei
eitumete vakarieniauti j tokj restorang, kuriame dirbate. Jus neturetumete atrodyti prasciau
nei pietauti ar vakarieniauti ateinantys sveciai. Moterims rekomenduojama déveti suknele ar
sijona. Sijonas turety buti tinkamo ilgio (10 cm virs keliu), ne trumpesnis. Taip pat galite muveti
kelnes, tacCiau jos turety buti elegantiskos, puosnios, kokybisko audinio. Dzinsai, prigludusios
aptemptos kelnés ir senamadiski audiniai nerekomenduojami. Kelnés turety siekti kulksnis,
jokios formos Sortai, bridziai ar kiulotai nerekomenduotini. VirSutiné aprangos dalis taip pat
turety buti grazi, puosnesnio, kokybiskesnio audinio. Jei devite marskinius, jie turi buti ge-
rai iSlyginti, pakankamo ilgio, kad neissipesty is sijono ar kelniu. Vyrams rekomenduojamas
kostiumas, gerai isSlyginti marskiniai. Jei turite kokiy pageidavimuy ar alternatyviy deriniy, tai
turetumete suderinti su vadovu. Batai turety buti juodi, patogus vaikscioti, neslidziu padu ir
tinkamo dydzio. Sportiniai batai, Slepetés, basutés nerekomenduojami. Plaukai turi buti gra-
ziai susukuoti ir priziUreti. Patartina juos tvarkingai suristi nugaros dalyje Sluotele (uodege-
le aukstai arba zemiau) arba kitais budais atmesti atgal ir susegti. Dideli segtukai, kaspinai,
berete ar kepure nerekomenduojami (iSimtis gali buti taikoma, jei darbas lauko kavingje). Ju-
velyriniai dirbiniai turety buti saikingi, skoningi ir nedideli: jvairus jsmeigiami auskarai kuo
arCiau ausies, nedidelis pakabutis ar skoningas verinys, taciau neturety buti keliy eiliy veriniu
ar grandinéliu su pakabuciais, skambanciy ar kliuvanciy apyrankiu, daug ziedu. Dera po viena
zieda ant kiekvienos rankos. Makiazas turety buti skoningas ir saikingas, visuomet tvarkingas,
nejmantrus. Sukurkite nattralumo ir gaivumo jspudj. Lupu nerekomenduojama dazyti labai
ryskiai ar tepti ryskiu blizgiu. Geriausiai tinka neutralus tonai. Visada turite atrodyti reprezen-
tatyviai, tvarkingai. Jei kyla klausimu, ka dera deveti darbe, pasiteiraukite vadovo.

SVECIY SUTIKIMO ETAPAI. Pasirinkite pagrindinius stalus. Pasirinkite stalus ir svecius so-
dinkite pirmiausia prie tu, kurie matomi nuo jéjimo. Sitaip sukursite jspudj, kad esate populiaris
ir uzimti jau vakaro pradzioje. Identifikuokite, kurie stalai mégstamiausi sveciu (galbut kampi-
niai, privacios erdves, banketines sales).

Svecdiy sutikimas ir registracijos patikrinimas. Kai tik svecias jeina pro duris, is karto pa-
sveikinkite jj Sypsena ir draugisku ,Sveiki atvyke | (restorano pavadinimas).” / ,Welcome to (res-
torano pavadinimas).” Kiekvienas svecias turi buti Siltai sutiktas ir pasveikintas. Jei Seimininkas
Jjau pasikalbejo su sveciu, sutikite jus ir palydekite iki stalo. Pasakykite, kad netrukus ateis pa-
davejas. Jei Seimininko nera, svecia pasveikinkite jus ir lydékite prie stalo. Visus svecius sutikite
vienodai maloniai.
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Sutikimo proceduros

1. ,Labas vakaras, ar jus pasiliksite pas mus vakarienes?" / ,Good Evening! Are you joining
us for dinner?" Sis klausimas leidzia sveciui pasakyti, ar jis uzsuko tik iSgerti j bara, ar turi rezer-
vacijg, o galbut nori, jei jmanoma, palaukti ir gauti staliuka.

2. ,Puiku / labai gerai, kieno vardu rezervuotas staliukas?* / ,Excellent, what was the last
name on the reservation?”

Suraskite svecio pavarde. Tai lengviausias budas surasti rezervacija sistemoje. Jei negalite
surasti rezervacijos sistemoje, pasiteiraukite papildomos informacijos: rezervacijos laiko, sve-
Ciy skaiciaus, svecio vardo, telefono numerio.

3. ,Puiku / labai gerai / nuostabu, pone (-ia) (pavardé arba vardas), jusu rezervacija galio-
ja / patvirtinta" / ,Great Mr. (vardas, pavarde), is your party complete.

Visuomet stenkites vartoti kreipinj ir sveCio pavarde, kai tik ja suzinote, nes kreiptis vardu
reikia gauti sutikima arba pats svecias turety tai pasiulyti. Kadangi rezervacija patvirtinta,
pakvieskite svecius eiti prie rezervuoto stalo. Jei dar ne visa grupe susirinkusi, pasiteiraukite
sveciy, ar jie pageidauty palaukti foje, kol atvyks kiti sveciai, ar norety eiti prie stalo. ,Puiku,
pone (-ia) (pavardé), ar noretumete palaukti sveciy fojé? Prasau pranesti, kai busite visi susi-
rinke." /,Great, Mr. (pavardeé), would you like to wait for the rest of your party in the lounge?
Please inform us as soon as your have all arrived." Visuomet teiraukites sveciy ir rekomen-
duokite palaukti fojé. Kai kurie sveciai hegeria pries vakariene, tad nereikéty jy priverstinai
nukreipti | barg uzsisakyti géerimu, nebent jie patys to nori. Jei sveciai nenori laukti kity sveciy
fojé, negalite ju versti. Kompiuteringje uzsakymu sistemoje palikite atvirg stala ir pazymeki-
te, kad dar ne visi sveciai atvyko.

4. ,Gerai, prasom, pone (-ia)! Palydesiu Jus prie stalo." Visuomet bendraukite su sveciais.
Nesitikekite, kad sveciai seks jus, jei nepakvietete eiti drauge. Sveciai turi jaustis saugiai ir buti
Jsitikine, kad jy pasirinkimas pats geriausias, nuo pat sutikimo prie dury.

Sveciy lydéjimas ir sodinimas prie stalo. Palydekite kiekvieng svecCiu grupe prie rezer-
vuoto stalo ir palaukite, kol patogiai jsitaisys. Niekuomet nerodyRite link stalo ir neaiskinkite, prie
kurio stalo jiems eiti. Visuomet palydeRite svecius. Lydedami svecius prie stalo, Ralbekite su jais.
Yra daug temu, kuriomis galite pasikalbeti:

,Ar esate pas mus buve (pietave)?” / ,Have you ever dined with us before?*

,Kaip jums sekasi Siandien?" / ,How are you today?*

,Sis restoranas buvo suprojektuotas.." / ,This restaurant was designed by.."

,Musy restorano sefas.." / ,Our restaurant chef..”

,Mano megstamiausias patiekalas..” / ,My very favorite items on the menu..”

Eidami neskubekite, kad sveciai spetu su jumis ir galetu palaikyti pokalbj. Jei tenka lipti
laiptais ar yra laiptelis zengiant | kita sale, mandagiai jspékite: ,Prasau atkreipkite demesj |
laiptelj.” / ,Please, watch your step.” Atitraukite kedes, kad sveCiams buty patogiau atsisesti.
(Kedziy kojeles paklijuokite veltiniu, kad buty maziau triuksmo.) Jei sodinate porg ar keturis
asmenis arCiau sienos, Siek tiek patraukite stala, kad svecCiams buty patogu uzljsti ir atsisesti, o
tada vel lengvai pristumkite, atitraukite kedes ir padekite kitiems atsisesti. Jei svecCius sodinate
prie didelio stalo, kurj sunku atitraukti ar pristumti, tiesiog atitraukite kedes, kad buty patogiau
atsisesti. Kai jau sveciai susedo, uzmegzkite akiu kontakta ir pasakykite, jog tikites, kad jiems
patiks Cia vakarieniauti: ,Tikiuosi, jums patiks vakarieniauti pas mus. / ,| hope you will enjoy
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your meal with us!" Tuomet galite eiti prie sutikimo vietos / priemimo stendo. Prie sveciy is
karto turety prieiti padavéjai. Jei administratoriaus néra, Sig funkcija atlieka padavejai.

Stalo pazymeéjimas. Stalo vietos pazymeéjimas yra neverbalinis susitarimo gestas tarp per-
sonalo nariy. Tai zenklas, kad tos vietos stalo jrankiai turety buti nuimti. Tai zenklas, kiek zmo-
niy sedes / vakarieniaus prie stalo. Jei palydite tris svecius prie keturviecio stalo, laisva vieta
turite pazymeti. Jei prie keturviecio stalo sodinate du asmenis, turéetumete pazymeti dvi tus-
Cias vietas irt. t.

Pazymekite stalg valgymo lazdeles arba sviesto peilj padedami jstrizai servetéles. Kai pa-
zymesite laisva vieta, padavéjas matys ir gales nurinkti nereikalingus indus, jrankius.

Jei lydite svecius ir pastebite, kad stalas neserviruotas. Niekuomet nesodinkite sveciy
prie neparuosto stalo. Visuomet eidami sale stebekite stalus, ar jie tvarkingai paserviruoti,
ir, jei pastebite, kad nesutvarkyta, nedelsdami sutvarkykite. Visuomet likite su savo sveciais,
nepalikite ju vienu sales viduryje. Atsiprasykite sveciu ir palydékite atgal prie priemimo stalo
(vietos). Pasiziurekite sistemoje, ar yra laisvas kitas stalas, arba klauskite atsakingo uz rezer-
vacijas asmens, prie kurio stalo galite pasodinti. Jei esate labai toli nuo rezervacijos stalo,
tuomet klauskite vadovo, prie kurio stalo sveciai gali buti pasodinti. Visuomet pasitikrinkite
IS anksto, pries atvykstant sveCiams, kad iSvengtumete nesusipratimu ir nepatogumu. Nere-
komenduojama apsimesti, kad nieko nevyksta. Butina atsiprasyti uz nesusipratima ir paro-
dyti, kad problema sprendziate.

Susodinimo prie stalo trumpi uzrasai. Uzrasai atspausdinami tam, kad pasitikslintumete
svediy susodinima, taip pat juose pazymimi kodai ir pastabos. Sie trumpi uzrasai dar vadina-
mi sveciy kortelemis (kvitais). Administratorius perzitres visg informacija sveciy kortelése. Kai
atsispausdinate savo stalo sveciu kortele, [demiai jg perskaitykite. Visu pirma patikrinkite, prie
kurio stalo sodinate svecius, ir ar sutvarkytas stalas. Tada perskaitykite aprasa ir administrato-
riaus ar rezervavusio asmens pastabas. (Kompiuteriniy uzsakymo sistemu buna jvairiy, Cia tik
vienas galimas variantas, viskas priklauso nuo sistemos, su kuria dirbate.)

RES NOTES / RESTORANO PASTABOS. Naudokite Sia informacijg aptarnaudami. Nesirasy-
kite pastabu minédami vien spalvas. Daug zmoniu déevi panasiy spalvu drabuzius! Jei rasote
,PX CHIT / SVARBUS SVECIAS', pasitikslinkite su aptarnaujanciu asmeniu ir vieng svecio kor-
tele (kvitg) duokite nesanciajam maista.

Svecias, Leonas Stalas Nr. 26

6/26/2021 svecil skaicCius: 4

Atvyko: 6:46

Pasodinti prie stalo: 7:02

Padavejas: Dionizas

RES NOTES / RESTORANO PASTABOS: V vyras, devintis zydrus marskinius, skrybeéle ir
sportbacius

Res codes: PX

Guest notes / Svecio pastabos: patinka stalas Nr. 5

Guest codes / Svecias: PX

Nedelsdami perduokite PX CHIT / SVARBUS SVECIAS vadovui ar aptarnaujanciam pada-
véjui. Jie turi buti informuoti apie svecia kaip galima anksciau.
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Daznai naudojami trumpiniai svecio korteléje (PX CHITS / SVARBUS SVECIAS):

V vyras

M moteris

OO nesioja akinius

Paminima spalvair t. t.

Galima uzsirasyti, kokios spalvos svecio plaukai, galbut jis turi nejprastu daiktu, segi labai
ryskius auskarus, o gal prie stalo yra vaiky ar labai auksty sveciu. Stenkites apibudinti sveciy
turimus daiktus taip, kaip sveciai susede. Pavyzdziui, sveciai baty nenusiaus ar auskaru neissi-
vers, bet virsutinius drabuzius gali ir nusirengti, tad nevertétu mineti Svarko, megztinio.

Sveciy perkélimas is baro j restorana. Kai turite daug klienty restorane, ne visada ga-
lite perkelti svecius i$ baro | restorano dalj. Taip pat gali nutikti ir su restorano sveciais: jei
baras pilnas, jiems gali tekti palaukti fojé, kol atsilaisvins stalas. Tokiais atvejais butina nuo-
lat stebeti klienty korteles (kvitus), kad zinotumete, kokia situacija prie kiekvieno stalo. Jei
aptarnaujate staliuka bare, galite pasiteirauti, ar sveciai laukia staliuko restorane, gal noréty
pavakarieniauti (jei matote kad restoranas nera pilnas): ,Ar laukiate rezervuoto staliuko res-
torane?" / ,Are you waiting for a reservation with us this evening?* Visuomet elkités déme-
singai, nes svecias, su kuriuo kalbates, galbut uzsuko tik taurés gerimo. Jei svecias atsako:
,Ne, uzsukau tik gerimo.” / ,No, just drinking®, nusisypsokite, atsiprasykite ir nueikite. ,Atsi-
prasau, linkiu grazaus vakaro."/ ,Apologies! Enjoy your drinks." Jei svecCio atsakymas teigia-
mas, teiraukités, kieno vardu rezervuotas stalas: ,Prasau pasakyti, kieno vardu rezervuotas
stalas." / ,May | ask the name of your party." Niekada nespeliokite, kieno vardu turety buti
rezervacija, nors ir nuspejate. Laukite, kol svecias pasakys savo pavarde ar varda. Tai labai
svarbu. Svecias, prie kurio priejote, gali buti ir ne tas, kurio tikites. Jei svecio atsakymas ne-
dera su informacija sveciu rezervacijos kortelegje, atsiprasykite ir pasakykite, kad pakviesite
atsakinga asmenj ir netrukus issiaiskinsite.

Svecio kvito perkélimas i$ baro j restorano stalg. Kai jsitikinote, kad tai tie sveciai, kurie
rezervavo, tuomet palydekite juos prie stalo. Pries tai pasiteiraukite: ,Ar jau apmokejote baro
saskaita, ar noretumete, kad ji buty perkelta j restorano dalj?*/ ,Have you closed your check at
the bar or would you like us to transfer it for you?" Jei sveciai jaukiai jsikUre bare ir dar nebaige
savo uzsakytu gerimu, paprasykite kolega padeti drauge pernesti sveciy gerimus j restorana.
Jei sveciai nori, kad buty atspausdintas kvitas, taip ir padarykite, paprasykite korteles ir atlikite
apmokejima. Jei sveciai uzsisake gerimuy, bet jie dar neatnesti, palydékite svecius iki stalo ir
atneskite ju uzsakytus gerimus. Atlikite tuos pacius kvito perkelimo veiksmus.

Aptarnavimo restorane kelio (takelio) pirmumas. Labai svarbu, kad restorane aptarnau-
jantys asmenys ismanytu ejimo pirmumo taisykles. Jei visi laikysis taisykliu, neatsitrenks vie-
nas j kitg ir sveciai bus tinkamai sutikti. Eidami restorane visuomet prisiminkite vairavimo tai-
sykles. Eikite deSinigja puse.
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Pirmumas restorano takelyje:

1. Sveciai.

2. Personalas, lydintis svecius.

3. Personalas, nesantis maista.

4. Personalas, nesantis sunkius daiktus.

5. Personalas, kuris nieko nenesa ir nelydi sveciu.

Jei einate atgal, palydeje svecius, stabtelekite, zenkite zingsnj j salj ir praleiskite svecius.
Uzmegzkite akiu kontaktg su sveciais ir nusisypsokite. Taip pat turetumete elgtis su kolego-
mis, kurie ka nors nesa. Niekuomet neskubekite, kai ka nors nesate ar kai einate restorano ar
baro takeliu. Net jei labai skubate, neturite teises net netycCia stumteleti svecio ar kolegos.

Atsisveikinimas ir padékojimas. Kiekvienas svecias turi buti Sirdingai iSlydetas. Galite sakyti:
,Dekoju! Gero Jums vakaro." /,Thank You. Goodnight”, ,Dekojame, kad apsilankete.” / ,Thank
You for joining us.’, ,Laukiame vélei atvykstant" / ,Welcome back." / We hope to see you soon,
,Tikimeés, kad jums patiko pas mus. Dékojame."/ ,We hope you enjoyed everything. Thank You.

Daznai vartojami terminai ir frazeés:

COVER / UZIMTUMAS. Tai reiskia vakarieniausianciuy zmoniu skaiciu, kiek yra rezervuoty
viety vakare.

DEUCE / DVIVIECIAI Tai reigkia dviviecius staliukus, prie kuriy galima susodinti du svecius.

CHIT / SVECIO KORTELE, KVITAS. Tai kortelé, kuri atsispausdinama, kai atidarote stala sve-
Ciams. Joje nurodyta informacija apie stala: rezervavusio svecio vardas, sveciu skaicius, atvykimo
laikas, rezervacijos pastabos ir svecio aprasymas. Ja naudosites, kai sodinsite svecius prie stalo.

MD / METRDOTELIS. Tai vadovaujantis Seimininkas / administratorius, kuris atsakingas uz
to vakaro sveciy srauta restorane. Sis asmuo priima sprendimus, kuriy kiti negaléty priimti, tad
visi kiti komandos nariai turi nuolat bendrauti su atsakingu asmeniu, jei iskyla klausimu.

(Metrdotelis - (pranc. maitre d'hétel - viesbucio Seimininkas): 1. restorano tvarkdarys;

ZONE / ZONA Tai vieta, kurig nuolat stebi vadovas. Kiekvienas vadovas atsakingas uz savo
pamainos zong ir visuomet yra netoliese.

PX SHEET PX / VAKARIENIAUSIANCIU SVECIU LENTELE. Ji sudaroma kiekvienam vakarui.
Tai planas, rodantis, kur sedi kiekvienas svecias, sveciy grupe ar svarbus sveciai.

Rekomendacijos sutinkantiems asmenims. Asmenys, kurie restorane ar kavinéje sutinka
svecius, atlieka labai atsakinga darba. Sutinkantys asmenys atsakingi uz sveciu pasveikini-
ma, palydeéjima prie stalo ir pagalba vakarieniaujant ar pietaujant. Labai svarbu elgtis profe-
sionaliai, santuriai, mandagiai. Visuomet prisiminkite, kad kiekvienas svecias turi buti sutiktas
vienodai mandagiai. Sveciui jejus | patalpa pasveikinkite jj zvilgsniu ir Silta Sypsena. Kolegos,
vaikai ir ,sudetingi* sveciai turety buti sutikti lygiai taip pat mandagiai ir pagarbiai. Visuomet
stenkites kuo geriau aptarnauti svecius. Uzduokite atvirus klausimus, teiraukites, ko jie noretu.
Pasistenkite pateisinti klienty lukescius tiek, kiek jusu galioje. Jei tiksliai zinote, ko negalite pa-
daryti, nepriimkite sprendimo patys. Kalbekite su administratoriumi ar vadovu. Bukite kantrus
su kiekvienu sveciu. Jus galite nesuprasti, ka sveciui reiskia vienas ar kitas patiekalas. |[demiai
klausykites, ka sako svecias. Sveikinimo ir lydejimo prie stalo veiksmas neturety buti kaip rob-
otizuotas. Kiekvienas svecias turi jaustis laukiamas.



ALVYDA JASILIONYTE 49

Atvykite anksciau. Perzvelkite rezervacijas, pasiziurékite, su kuo Siandien dirbate, kas pa-
mainos vadovas ir administratorius, koks dienos planas. Daug klausimy kyla kas dieng ir kas
vakara. Jei nezinote atsakymo, klauskite vadovo arba administratoriaus. Jums labai svarbu,
kad visi sveciai butu tinkamai sutikti ir palydéti prie stalo pagal visas proceduras. Patys nepri-
imkite sprendimuy, jei reikia ka nors keisti, vercCiau kreipkites j administratoriy ar vadova. Sveciai
turi buti puikiai nusiteike. Net tada, kai zinome, kad gali buti ,sudétingu” sveciy, neturetumete
jsitraukti j diskusijas su jais. Kur kas lengviau suteikti svecCiams tai, ko jie nori, pasitarus su admi-
nistracija. Nera jokios priezasties mesti iSSukj sveCiams, musy tikslas - kad jiems buty patogu
ir malonu. Taip pat svarbu nebausti ,sudétingu” ar bet kokiy kitu sveciu, nes tai neprofesionalu.
Sveciy srautg kontroliuoja administratorius.

Sutinkanciyjy etiketas. Sutikdami svecius, visuomet stovékite tiesiai. Bukite pasitempe ir
nusiteike pasveikinti svecius. Jei stovite uz stalo / sienelés, visuomet stovekite tiesiai. Ne-
stovekite sukryziave ranku. JUs esate pirmas asmuo, kurj svecias sutiks ir jsidémes. Elkites
profesionaliai. Asmuo, kuris registruoja uzsakyma, gali buti palinkes link kompiuterio, taciau
praeinant sveciui turety pakelti galva ir nusisypsoti. Labai nesmagu, kai 3 ar 4 asmenys kazka
daro palinke link kompiuterio ekrano ar tarpusavy snekuciuojasi. Dar blogiau, jei saléje haudo-
Jamiismanigji telefonai. Jei skamba telefonas, o jus esate su sveciu, neprasyRite svecio palaukti,
Tokiu atveju laisvas asmuo turety atsiliepti telefonu ir paprasyti palaukti arba pasiteirauti, kam
turetumete perskambinti. Visuomet pirmenybe teikiama asmeniui, Ruris yra pries jus. Niekuomet
nelieskite rankomis savo plaukuy. Sveciai gali sutrikti, jei pastebejo, kad juos aptarnaudami lie-
Eiate plaukus. Ypac jei tai pirmas dalykas, kurj pastebi, kai jeina j restorana ar kavine. Sypsoki-
tes ir sutikite kiekviena jeinant;j ir islydekite kiekvieng iseinantj svecia pro duris. Bukite malonus
ir kantrus bendraudami su kiekvienu sveciu. Jei abejojate, kaip elgtis, sutikite sveciq taip, kaip
noretumete buti patys sutikti. Kantrybe, gerumas, didziadvasiskumas, nuolankumas, pagarba,
nesavanaudiskumas, malonus buadas ir nuosirdumas yra pagrindines ypatybes, padedancios
pelnyti puikaus Zmogaus vardg. Sios savybés néra jgim-
tos, jas reikia issiugdyti. Taip pat ir grazia, iSpuoselety is-
vaizda. Vienas is buduy tobulinti savo geruosius bruozus
yra nagrineti, kokiu geru bruozy turi kiti. Sia nejkainoja-
ma dovang galime gauti geranoriskai bendraudami su
kiekvienu sutiktu zmogumi, bandydami prasilauzti pro
iSorine kauke, prasiskverbti iki kiekvieno sutikto vyro ar
moters sielos gelmiy ir su visais elgdamiesi maloniai.

Kitos administratoriaus / priimancio asmens / Sei-
mininko atsakomybés. Atvykusiu svecCiy rezervacijos
priemimas. Jei sveciai neturi rezervacijos, o jus matote,
kad vakarienei salé nera pilna, sveCiams pageidaujant
galite priimti rezervacija. Taip pat atidaryti stala kompiu-
teringje uzsakymu sistemoje, palydeti svecius iki stalo.
Atsiliepti j telefono skambucius ir prireikus pagelbéti ko-
legoms. Jus esate restorano akys ir ausys. Jei esate sa-
leje, pastebekite ir tai, kas reikalinga, pakoreguokite ar
patarkite. Taip pat turite stebeti kvity sistema - kiek kuris




50 ALVYDA JASILIONYTE

stalas ko uzsake. Patikslinkite, jei kas nors neaisku. Labai svarbu, Rad sveciams pateiktas Rvitas
buty teisingas ir jame buty tik tai, RQ jie uzsake, kad nebuty jokiy Rlaidy. Savo bloknota galite
pasidalytij tris stulpelius: kiekviena pavadinkite ,O0" Open / Laisvas, ,Ready” / Paruostas, arba
,Set" / Paruostas stalas. ,D" visiems stalams, kurie valgo deserta. ,Dessert" ir ¥ ,Checked" /
kvito pateikimo zenklas, juo pasizymite visus stalus, kuriems jau pateikti kvitai. Apeikite resto-
rano stalus ir uzsirasykite stalo numerj kiekviename stulpelyje.

Naudokites kodais, zilrekite pavyzdj:

O = Open / Laisvas, Ready, Set / Paruostas

D = Desertas

v Checked = Pateiktas kvitas

DM = Deserto Meniu

R = Reset / Padengti

(0] D J
22 44 31
56R 67 28
13 17 DM 10
29 88 11
32

7:42

KONTROLINIAI KLAUSIMAI

Kaip apibudintumete savoka ,svetingumas*?

Kas yra empatija?

Kaip parodomas demesingumas?

Kokiy etiniy dilemu kyla dirbant ir kaip jos sprendziamos?
Kodel svarbi organizacijos istorija ir filosofija?

Kaip apibudintumete savoka ,aptarnavimo kulttra“?

Kokie aptarnaujancio personalo aprangos reikalavimai?
Kaip turi atrodyti jstaigos interjeras ir eksterjeras?

Kaip reikéty elgtis su rastais ir pamestais daiktais?

Darbo tvarka ir drausme - ka svarbu prisiminti?

Kaip tinkamai sutikti svecCius?

Kokias proceduras reikia atlikti norint perkelti svecius is baro dalies j restorana?
Kam skiriame pirmenybé einant restorano, kavines takeliu?


http://www.miestospazona.lt 
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5. REZERVACIJU PRIEMIMAS
IR PATVIRTINIMAS

Kai svecias rezervuoja staliuka, tai buna pirma jo patirtis su restoranu X. Tai pirmas svecio
kontaktas su restoranu ir pirmas jspudis, kurio neistrins is atminties vélesnis pietavimas res-
torane. Priimdami rezervacija telefonu bukite profesionalus, svetingi ir nuosirdus. Visuomet
Sypsokites, nes Sypsena persiduoda per telefong ir svecias jausis laukiamas, pasitikes jumis.
Siuos Zingsnius kartokite su kiekviena rezervacija. Tai pastovumas, kuris reikalingas atliekant
darbg profesionaliai. Kalbékite aiskiai ir pilnais sakiniais. Nevartokite zargono, santrumpu,
kasdienés buitines kalbos. |demiai klausykites kiekvieno svecio. Sveciai skambina jvairiais
klausimais, nebutinai norédami rezervuoti staliuka. |sitikinkite, ar turite galimybe skambut;
peradresuoti vadovui, jei isSkyla klausimu, j kuriuos negalite atsakyti. Visais atvejais turéety buti
atsiliepiama iki trecio skambucio signalo. Jei norite paprasyti, kad skambinantysis palauktu,
butinai atsiklauskite, ar sutiktu, kad perjungtumete j laukimo rezima: ,Ar sutiktuméte palauk-
ti?* / ,May | place you on hold?" Visuomet sulaukite skambinancio svecio atsakymo. Jei sve-
Cias nesutinka, laukimo rezimo nejunkite. Nedera sakyti: ,Palaukite.” / ,Hold please." Arba: ,AS
jus perjungsiu j laukimo rezima, gerai?* / ,I'm gonna put you on hold, ok?*

Kai kurie labai populiarus ar mazai viety turintys restoranai priima uzsakymus menesiui j prie-
ki, pavyzdziui, jei skambinate kovo 6 dieng, rezervacija galite pateikti nuo balandzio 6-osios ki
geguzes 6-0sios.

Rezervacijos priemimas

- ,Labas rytas (,Laba diena" arba ,Labas vakaras"). Dekojame, kad skambinate j (restorano
pavadinimas). (Jusy vardas) klauso. Kuo galétume buti naudingi?* / ,Good Morning. (,Good
Afternoon” ar ,Good Evening"). Thank You for calling (restaurant hame). This is (your name).
How may | assist you?*

Arba: ,Labas rytas, restoranas (pavadinimas), (atsiliepusio asmens vardas) klauso. Kuo ga-
leciau padeti?” / ,Good morning, restaurant (hame), this is (hame). May | help You?*

Kalbékite grazia, taisyklinga kalba, nei per greitai, nei per létai, vidutiniu balso tembru.

- Jei atliekate rezervacija kompiuteringje uzsakymu sistemoje, jsitikinkite, kad esate rezer-
vacijos lape ir matote laisvus staliukus. Paprastai ,Reserve” /,Rezervuota’, ,Open tables" /
,Laisvi stalai".

- Matyti kalendorius, laikas ir sveciu skaicius. Tai efektyviausias budas atlikti rezervacija. Kai
kurie restoranai turi popierines rezervacijos knygas.

- ,Zinoma, kuria dieng ir kuriuo laiku norétuméte atvykti pas mus?" / ,Absolutely. What date
and time are you hoping to join us?*

- Visuomet uzsakyma pradekite nuo datos ir laiko, kuriuo sveciai pageidauja atvykti. Tokiu
budu ir darykite jrasus: pirma data, o tada laikas.

- Visuomet kalbékite restorano vardu, pavyzdziui, ,mes" ,pas mus" / ,us" ,we". Sitaip atsto-
vaujate savo komandai ir jauCiates esa komandos dalis, kuri siekia démesingai aptarnauti sve-
Cius. Tai taip pat padeda atremti svecio nusivylima, kai jis negauna tiksliai to, ko nori.

- ,Taip, mes turime laisva staliuka. PraSome pasakyti pavarde, varda. Ar galetumete pasakyti
telefono numerj? Ar norétumete rezervacijos patvirtinimo el. pastu?* /,We do have that reserva-
tion available! Could | please have your last name? And your first? May | ask your phone number?
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- Kai suzinote svecio pavarde ir varda, pavartokite ja. ,Pone (-ia) (vardas) .. / Mrs. (Mr.) (var-
das) .. Geriausia tai daryti is karto, kai klausiate telefono numerio. Tai pades pasitikslinti, ar
teisingai uzrasete, ir sveciai pasitikes jumis, nes turite visa reikiama informacija. Visuomet var-
tokite kreipinj ,ponia“ / ,madam" arba ,pone" / ,sir".

- Visuomet priimkite tik galimas rezervacijas. Jei skambinantis svecCias nori vakarieniauti
5-iese nuo 19 val. ir nera laisvo staliuko, nerezervuokite staliuko 4-iems nuo 19 val. manydami,
kad pristatysite kede ir bus gerai. Tai bus nepatogu ir aptarnaujanciam personalui, ir sveciui. Sis-
temoje galite pasirinkti tik numatytus staliukus. Prie staliuko, skirto dviem, sodinkite 1 asmenj; 3
ar 4 svecius sodinkite prie 4-iems skirto staliuko, 5 ar 6 sveciai sodinami prie 6-iems skirto stalo,
7 ar 8 sveciai sodinami prie 8-iems skirto stalo. Nesodinkite 2 asmeny prie 4-iems skirto stalo,
ieskokite kito laisvo dviviecio ir sodinkite ten.

- ,Puiku, pone (-ia) (svecio pavarde), mes rezervavome staliuka (sveciu skaicius) dieng X,
menesj, rezervacijos laikas 19 val. Laukiame atvykstant. Ar dar kuo nors galetume buti naudin-
gi?" /,Excellent Mrs. (Mr.) (sveCio pavarde), we have reservation for party of (sveciy skaicius )
on (diena ir ménuo) at (rezervacijos laikas). We look forward to seeing you then. Is there any-
thing else | can help you with?"

- Kiekvienam rezervavusiam sveciui pakartokite rezervacija, pries padédami telefono rage-
lj. Informacija galite skaityti iS atverto registracijos lango sistemoje arba rezervaciju knygos. Tai
svarbu, nes tada svecias jauciasi laukiamas ir jsitikina, kad viskas gerai.

- Visuomet sakykite ,mes’, kaip restorano atstovai: ,Mes laukiame jusu atvykstant” Tai
skamba kaip asmeninis kvietimas ir ne taip komerciskai.

+ ,Puiku. Dékoju uz skambutj. Laukiame atvykstant. Netrukus pasimatysime. / ,Great.
Thank you for calling. We will see you soon.’

- Baigdami pokalbj padékokite uz skambut;.

Kai neturite laisvy viety

- ,Deja, esame jsipareigoje sveciams jusy pageidaujamu laiku. Yra galimybe rezervuoti 18.30
ir 22.00 val. Kuris laikas jums labiau tikty?* / ,Unfortunately, we are fully commited at that time,
however, we do have at 6.30 pm and 10.00 pm available. Would either time work for you?

+ Priimant uzsakymus yra galimybe pasiulyti tai, ko sveciai nesitikejo, o gal neplanavo ar
net nepagalvojo, kad to gali noreti. Visuomet svarbu papasakoti visus galimus variantus ir buti
pozityviai nusiteikus sitlant tas galimybes.

- Sakyti ,esame jsipareigoje Sig dieng savo sveCiams” galite tik tada, kai tikrai uzpildytas visas
restoranas. Neatsiprasinekite. Atsiprasome, kai suklydome ar esame dél ko nors kalti, o Siuo atveju
nieko nepadarete netinkamai! Rezervuokite sakydami: ,Deja, Siuo laiku neturime, taciau buty gali-
mybe.." (ieSkokite kity galimuy variantu), kad svecias jaustusi patogiai.

- Nevartokite neigiamy sakiniu, tokiu kaip: ,Sausakimsa." / ,Full’, ,Turime pervirs|* / ,Over-
booked., ,Atsiprasome, neturime vietu." / ,I'm sorry, no space.’, ,Juk tai Sestadienis?! Ha!" ,Ne-
atrodo gerai.* / ,Doesn't look good.”

Rekomenduokite galimus laikus. Suteikite sveciui galimybe pagalvoti apie kita laika. Pasiu-
lydami kitg laika parodysite sveciui, kad stengiates.

+ Atsitiktinius svecius galima priimti tik tada, kai tikrai zinote, kad neatvyks rezervave sveciai.
Atsitiktinius svecius palydekite j bara ir rekomenduokite uzsisakyti gerimu, kol teks laukti stalo.
Pasitikslinkite su aptarnaujanciais padavéjais, po kiek laiko galéty atsilaisvinti stalas. Zmoneés
visada nori tiksliai zinoti, kiek reikes laukti.
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- Jei svecCiai nusprendzia nepasilikti / neatvykti vakarienés ar piety, priimami atsitiktiniai kli-
entai (sveciai). Neatvykstantiems svecCiams paaiskinkite restorano rezervacijos atsaukimo po-
litika. Atsitiktiniai sveciai priimami ir pasodinami, bet pries tai stalas turi buti padengtas iki galo.

-+ Svecias gali papildomai pasiteirauti del laiko. Stenkites paaiskinti abstrakciai, kiek ilgai
paprastai tenka laukti, jei jie registruojasi laukianciuju eileje. Juk jus nezinote, kas gali nutikti
delvieno ar kito vakaro rezervaciju, o pazadéti taip pat negalite. Jei sveciai klausia, kaip ilgai ko
nors reikéty laukti, neatsakinekite nurodydami konkrecCiai minutes. Stenkites sakyti ,paprastai
uztrunka.." Jei restorane yra gyva eile ir sveciai teiraujasi, kaip greitai gali gauti staliuka, taip
pat nesistenkite pasakyti konkreciai. Geriau sakyti, kad ,paprastai mes esame labai uzimti nuo
20:00-21:30 val, bet jei atvyksite 19.30 val. ar anksciau, laukti gali tekti trumpiau.” / ,Well, usu-
aly the earlier is better. | do see that we are very busy from 8:00 to 9:30 pm, so | would try to
arrive by 7:30 pm or earlier if possible to make the wait time less’

+ Niekad nesakykite, kiek minuciu gali uztrukti. Galite sakyti, kad laukimo laikas nera labai
ilgas arba kad atrodo, jog restoranas bus labai uzimtas.

+ ,Puiku. Dekoju uz skambutj. Laukiame jusuy atvykstant." / ,Thank you for calling! We look
forward to see you!"

Patarimai dél rezervacijy

- Labai svarbu kalbant telefonu buti mandagiam. Lengva buti maloniam ir mandagiam
bendraujant akis j akj, bet kur kas sunkiau tai padaryti telefonu, kadangi nematai asmens. Tai
dalykiniai skambuciai, tad Sypsokites ir jpraskite buti malonus.

- Stenkites perprasti kliento poreikius ir suprasti, pasitlyti skirtingy sprendimu!

- Kai kada bus ,sudetingu” ar ,reikalaujanciy daug demesio” klientuy. Galime juos pavadinti
klientais, kurie ,kelia issukiy”. Jei susiduriate su tokiais klientais, stenkités nereaguoti ir nejsi-
traukti j argumentavimus. ISnaudokite visus galimus variantus, bet jei svecias vis tiek nepaten-
kintas, paprasykite atsakingo uz rezervacijas asmens arba vadovo pagalbos.

- Jei iki restorano uzdarymo lieka mazai laiko, turetumete jspéti svecius, kad jie gales vai-
Sintis tik iS specialaus meniu. Jei restorane Svencia didelé grupé, jspekite atvykusius. Jei yra
specialus savaites meniu, jus galite jj pristatyti, o galbut sveciai kaip tik del jo ir atejo. Turekite
omeny, kad galite paskambinti vidiniu ar mobiliuoju telefonu vadovui, jei reikety spresti ka
nors neatidéliotinai. Zmonés norés gauti atsakyma.

Uz rezervacijas atsakingas asmuo turi patvirtinti visas rezervacijas, taip pat ir atlik-
tas internetu. Kiekvienam rezervavusiam staliuka paskambinkite likus 48 val. (2 dienoms)
iki rezervacijos dienos. Rezervacijy patvirtinimas svarbus abiem pusems - ir sveciui, ir res-
toranui / kavinei. Skambutis ar SMS zinute del rezervacijos patvirtinimo primena sveciui,
kad jis turi rezervacijg ir prireikus gali pakeisti jos laika, o gal turi specialiu pageidavimy
arba nori anuliuoti rezervacija. Restoranui, kavinei tai svarbu, nes Sitaip garantuojame uzim-
tuma. Velel, kaip ir per pradine rezervacija, atlikite tuos pacius veiksmus. Bukite nuoseklus ir
pasitikintys savimi, draugiski.

Rezervacijos patvirtinimas. Pries 24 arba 48 val. (likus dienai arba dviem) skambinate ir
sakote: ,Laba diena, jums skambina (jusu vardas) is (restorano pavadinimas) del sestadienio,
geguzes 14 d., 8 val. vakaro rezervacijos 4 zmonems." / ,Good afternoon, this is (jusu vardas)
calling from (restorano pavadinimas) for Saturday, May 14th at 8:00 pm for 4 people.
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Skambindami busimam sveciui bukite atsidare rezervacijos staliuko puslapj kompiuteri-
neje rezervacijos sistemoje arba atsiverte popierine rezervacijos knyga. Taip is karto galesite
pakoreguoti, patvirtinti, istrinti ar papildyti svecio pageidavimus neversdami jo laukti.

,Puiku / gerai, pone (-ia) (sveCio pavarde), jusy rezervacija patvirtinta. Laukiame atvykstant
(paminekite rezervacijos datg ir laika). Dekoju!” / ,Great, (Mr. / Mrs. pavardé), you are all confir-
med. We are looking forward to see you on (rezervacijos data ir laikas). Thank You!" Visuomet
kreipdamiesi vartokite svecio varda, pavarde ir padekokite.

Patvirtinimas el. pastu. Kai kurios kompiuterinés uzsakymu sistemos suteikia galimybe
siysti rezervacijos patvirtinima el. pastu. Daugumai sveciy tai priimtinas patvirtinimo budas.
Taciau, kad galetumete siysti patvirtinima el. pastu, taip pat naujienlaiskius, turite gauti svecio
el. pasto adresa ir sutikima gauti naujienas is jusy. Tai galite padaryti priimdami svecio rezerva-
cija telefonu. Paklauskite: ,Ar norétumete, kad rezervacija patvirtintume el. pastu?* / ,Would you
like a confirmation e-mail for this reservation?” Jei svecias sutinka, atsakykite: ,Puiku, ar galéetu-
meéte padiktuoti savo el. pasto adresa?*/ ,Excellent, may | please have your e-mail address?” Kai
paspausite ,Reserve” / ,Rezervuoti’ - informacinis langas parodys visus jusu jvestus pakeiti-
mus. Labai paprasta paskui issiysti sveciui rezervacijos patvirtinimo detales. Jei kompiuterines
uzsakymuy sistemos neturite, veskite rezervacijos knyga rastu.

Kai kurie sveciai nenori dalytis asmenine informacija. Galbut jiems uztenka duoti asmeninj
telefono numerj. Turetumeéte paisyti svecio teisiu ir nespausti duoti el. pasto adresa ar kita as-
menine informacija. Paaiskinkite, kad visa informacija bus naudojama tik rezervacijai patvirtinti.

UzZsakymas internetu. Uzsakymu internetu funkcija ,Open Table" leidzia sveCiams labai
paprastai staliuka uzsisakyti internetu. Staliuka internetu galima uzsisakyti restorano puslapy-
je. Uzsisakes staliuka svecias is karto gauna uzsakymo patvirtinima. Nepriklausomai nuo to, ar
uzsakymas padarytas internetu, ar gyvai, likus 24-48 val. iki rezervacijos reikety paskambinti
sveciui ir pasitikslinti.

Kai kuriose Salyse veikia rezervacijos platforma www.opentable.com. Joje galima susiras-
ti patinkantj restorang norimame mieste, pasirinkti data, laikg ir planuojama sveciy skaiciu.
GreiCiausiai turesite tureti www.opentable.com registracijos numerj. Ten gali buti ir papildomuy
rezervacijos islaidu. ,Open table" nedelsiant issiuncia patvirtinantj el. laiska. Taciau reikéty visas
rezervacijas dar karta patvirtinti telefonu, nesvarbu, kokiu budu jos atliktos, patikslinti savo
restorano rezervacijos sistemoje.

Bankety ir specialiy renginiy rezervacijos. Dauguma restoranu papildomai uzdirba is ban-
ketu ir specialiy renginiy organizavimo. Kiekvienas uzsakymas, kurj pateikia didesne nei 8 asme-
ny grupe, turetu buti peradresuocjamas uz renginiu organizavima atsakingam asmeniui. Daugu-
mai bankety reikia is anksto aptarti meniu, detales ir pateikti preliminarig avansine saskaita. Taip
pat gali buti uzsakymu, kurie bus iSvaziuojamieji. Reikia aptarti laikq, vietq, sveciy skaiciy, meniu
variantus, maisto ruosimo budus (galbut pageidaus karstuosius patiekalus ruosti vietoje). Butina
aptarti visas detales. Jei sulaukiate tokio skambucio bendruoju telefonu, peradresuokite, o jei
negalite peradresuoti - perduokite informacijag atsakingam asmeniui. Atsakingas asmuo turety
susisiekti su uzsakovais per 24 val. ,Dékoju uz domeéjimasi musy restoranu. Mes mielai surengsi-
me jums Svente. Jei sutinkate, sujungsiu jus su asmeniu, atsakingu uz renginius (perduosiu jusy
kontaktus asmeniui, atsakingam uz renginius). Jis jums labiau pagelbés organizuojant renginj.”
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Jei svecias skambina ir apskritai klausia apie didesnio renginio organizavima, bet nesuteikia kon-
kreCios informacijos, pateikite klausima: ,Kiek zmoniy planuoja dalyvauti renginyje?* / ,What
size is the party?” Tuomet zinosite, ar reikia sujungti su atsakingu asmeniu, ar ne.

Kasdien pasitikrinkite uzsakymus dar pries pradédami savo pamaina. Dazniausiai stalai
nebuna sustatyti pagal tos dienos rezervacijas ir jums reikes juos paruosti. Labai svarbu pa-
sitikrinti, kiek dar turite laisvy staliuku, jie bus norintiems vakarieniauti ar pietauti. Jei matote,
kad restoranas / kavine néera labai uzimtas, ir kazkas paskambings klausia, ar galety uzsakyti
staliuka 10 asmenu, nebutina derinti ir siusti atsakingam asmeniui, jei sveciai valgys pagal
meniu. Tiesiog rezervuokite. Jei sveCias skambina ir klausia informacijos apie banketo meniu
pasiulymus, sujunkite su atsakingu asmeniu. Atsakingas asmuo ar renginiy skyrius geriau at-
sakys j visus kylancius klausimus. Uz specialius renginius atsakingas asmuo patikslins visas
rezervacijos detales ir perduos reikiama informacija.

UZsakymuy tvirtinimas ir aptarnavimas. Labai svarbu gerbti rezervacijos uzsakova ir is-
pildyti jo pageidavimus. Sveciai | kavine ar restorang atvyksta skirtingomis progomis ir turi
skirtingu lukesciu, kaip turetu vykti ju pietus ar vakariene. Labai svarbu pasizymeéti visus pa-
geidavimus. Kuo daugiau detaliu galésite ispildyti iki sveciu atvykimo, tuo geriau. Demesingai
klausykites ir uzduokite klausimus. Uzsirasinekite! Jus kasdien ateinate ir iSeinate is restorano.
Kai kurie sveciai niekada nebuvo jusy restorane. Kai kurie sveciai labai susirupine, kai kurie la-
bai noriai leidzia pinigus restorane. Labai svarbu, kad sveciai patirty kaip galima malonesnius
jspudzius ir kad pateisintume ju lUkescius. VieSnage prasideda nuo rezervacijos. Labai svarbu,
kad svecias jaustusi, jog juo bus pasirupinta iki atvykstant j restorana. Jei pazadejote atsiysti
rezervacijos formq el. pastu, taip ir padaryRite. Jei pazadejote paskambinti sveciui, kai gausite
patvirtinimq is tiekejy, viréjo ar panasiai, taip ir padarykite. Jei organizuojate sveciy maitinimaq
ypatinga proga, turetumete j tai zidreti demesingai. Atkreipkite démes;j, jei kuris iS sveciy aler-
giskas arba reikes paruosti vietg nejgaliojo vezimeliui.

Kiekvienas restoranas gali turéti jvairias renginio uzsakymo formas (zr. priedus).

Papildomi patarimai dél rezervaciju. Jei svecCias skambina ir nori buti sujungtas su asme-
niu, kuris tuo metu uzimtas, visuomet prasykite palikti zinute. Gaukite kiek galima daugiau in-
formacijos, kad perskambinantis asmuo zinotu, su kuo ir apie ka reikés kalbeti. Pavyzdziui: ,At-
siprasome, Siuo metu vadovas negali atsiliepti, ar galeciau jam perduoti zinute, kokiu klausimu
skambinote, kad jis galetu jums perskambinti?” / ,Unfortunetely Mr. Manager is not available,
but could | be more than happy to take a message for you?"

Jokiomis aplinkybémis nesuteikite darbuotojo asmenines informacijos. Jei kas nors skam-
bina ir teiraujasi mobiliojo telefono numerio, namu adreso ar asmeninio el. pasto (bet kurio
restorano darbuotojo, jskaitant vadova), privacios informacijos neturetumete suteikti. Galite
sakyti, kad atsiprasote, tacCiau neturite tokios informacijos, ir pasiulykite Siuo klausimu pasikal-
béti su vadovu. ,Atsiprasau, taciau neturiu tokios informacijos, jei norite pasikalbéti su vadovu
Siuo klausimu, mielai jus sujungsiu.” / ,I'm sorry, | do not have information you're asking for,
if you would like to speak to a member of the management about it, | would be more than
happy to transfer you to the manager's office’’

Pavyzdys: Jei paliekate zinute. Jei skambinantis svecias nori pasiskusti ar pasikalbeti apie
finansus, nedelsdami turetumete sujungti su vadovu arba peradresuoti skambut] restorano
kontrolieriui / finansininkui. Patys nesistenkite iSspresti situacijos.
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VIP" (Very important person) / Labai svarbus asmuo ar PX / Svarbaus asmens statusas. Sis
statusas naudojamas labai svarbiems restorano sveciams. Sie asmenys gali gauti rezervacija
bet kuriuo laiku ir butina rasti galimybe priimti juy uzsakyma.

Visuomet rezervacijos laukelyje pazymeékite, kad tai PX / ,Svarbus asmuo”. Nedelsdami
informuokite administratoriu apie Sig rezervacija. Jei negalite surasti vadovo ir nesate tikri dél
vietos ir galimybeés pasodinti svecCig pageidaujama vakarg, skambinkite administratoriui.

Daug sveciy skambins rezervacijos linija noredami gauti bendraja informacija apie restora-
na. Labai svarbu zinoti atsakymus j Siuos dazniausiai pasikartojancius klausimus:

Kaip atvykti iki restorano?

Kokios restorano darbo valandos?

Koks aprangos kodas restorane?

Kokia restorano virtuve ir kokius patiekalus patiekiate?

Ar mokama stovéjimo aikstelé, ar yra pozeminis garazas netoliese?

Ar turite paaukstintg kéde?

Ar gali pietauti asmuo su nejgaliojo veziméliu?

Kiek kainuoja maistas jusy restorane?

Ar gali sveciai atsinesti savo alkoholio? (,Koks yra kamsc¢io mokestis?“ /,What is the
cork fee?" Standartinis mokestis dazniausiai 5 eurai)

Ar yra vegetarisku, veganisku, koseriniy patiekaly meniu?

Ar yra paskelbti meniu interneto svetainéje? Jei sveCias skambina aptarti kai kuriu meniu
poziciju, turékite atsiverte meniu, kad zinotumeéte, apie kg kalbama. Jei siysite meniu, pasitiks-
linkite svecio el. pasto adresa ir telefono numer;j.

Kai kada paskambine sveciai siulo ,dovanu’, kad tik gautu rezervacija. Jei restoranas uzpil-
dytas ir jus negalite priimti rezervacijos, tai ir nepriimkite. Jei svecias labai jkyrus, pasakykite,
kad galite pameginti sujungti su vadovu.

Rezervacijy formos. Torto uzsakymas. Jei yra galimybé uzsakyti restorane tortg iS anksto, jis
galety buti 3 rlsiu ir dvieju dydziy. Torta galima uzsisakyti, jei 4 sveCiy grupé kokia nors ypatinga
proga noréty torto, o ne pavieniu desertu. Paprastai uzpildoma torto uzsakymo forma ir apmoka-
ma avansu. Kai kurie restoranai neturi galimybes patys gaminti tortu, todéel uzsako is tiekeju. Sve-
Ciai gali atsinesti ir savo torta, bet tada imamas (dazniausiai 5 euru) pjaustymo ir lekstes mokestis.

Avansinio mokéjimo forma / Pre-pay form. Tai dazniausiai naudojama forma, kai krediti-
ne kortele moka trecioji salis. Daznai naudojama per organizaciju pietus, specialius renginius,
kai asmuo nori sumoketi is anksto, kad pietus buty kaip dovana. IS anksto uzpildoma forma,
kurioje nurodoma ir kreditinés korteles informacija. Labai svarbu tiksliai uzpildyti vakarienes
uzsakymo forma, jskaitant arbatpinigius.

Kopija / Cc auth form. Si forma naudojama, kai priimami uzsakymai dideléms grupéems
arba daugiau nei 7 asmenims. Tokia rezervacija taip pat reikalauja kreditines korteles, uzsako-
vo informacijos ir paraso. Nuo svecio kreditines korteles pinigai nebus nuskaityti, jei jis atSauks
rezervacija pries 12 val. Jei svecCiai neatvyks arba atSauks rezervacija veliau, suma bus nuskai-
tyta skaicCiuojant kiekvienam asmeniui, pavyzdziui, 15 euru. Jei svecias skambina ir rezervuoja
staliuka likus 12 val. ar tg pacia diena, Sios formos pildyti nereikia. Uzpildytos rezervacijos kopi-
Jja visuomet iSsiyskite ir uz didesnes grupes atsakingam asmeniui, ir rezervavusiam asmeniui.
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Jei gavote patvirtinta ir pasirasyta rezervacija, patvirtinkite uzsakanciam asmeniui, kad rezer-
vacijg gavote, o ant rezervacijos pazymekite jos patvirtinimo data. Atspausdinkite ir jsekite
viena kopija | uzsakymu segtuva, kad administratorius galetu matyti.

Rezervacijy uzsakymai, pastabos ir kodai. Sveciai atvyksta j restorang jvairiomis progomis.
Labai svarbu atkreipti demesj, kokia proga sveciai atvyko, ir Sias pastabas uzsirasyti. Kai ku-
rios pastabos pades démesingiau aptarnauti svecius: alergijos, nejgalus asmuo su vezimeliu
ar daznas svecias, pakartotinai atvykstantis svecias. Labai svarbu detaliai uzsirasyti pastabas
apie kiekvieng svecia. Tie kodai ir pastabos surasomi atidarytoje stalo kortelgje. Kiekvienoje
kompiuterineje uzsakymu sistemoje svecio korteles (kvitai) gali skirtis. Cia meniu kelias: RES
NOTES / RESTORANO PASTABOS, RES CODES / RESTORANO SUTARTINES PASTABOS, GU-
EST NOTES / SVECIO PASTABOS ir GUEST CODES / SVECIO KODAI. Labai svarbu, kad para-
Sytumete tinkamas pastabas tinkamoje skiltyje.

RES NOTES / RESTORANO PASTABOS. Tai pastabos, kurios rasomos tam tikros datos re-
zervacijos lauke. Pavyzdziui, svecias teiraujasi romantisko stalo kampe, nes planuoja pasipirsti.

RES CODES / RESTORANO SUTARTINES PASTABOS. Tai raktiniai Zodziai, skirti konkrecios
dienos uzsakymui, pavyzdziui, gimtadienis.

GUEST NOTES / SVECIO PASTABOS. Cia surasoma, kas tiesiogiai susije su konkreciu sve-
Ciu - ko Sis pageidauja ar kas, jusu manymu, svarbu. Jvestoji informacija liks sistemoje ir kie-
kviena karta matysite, kai tas pats svecias uzsisakys stala. Pavyzdziui, ,svecias alergiskas ve-
ziagyviams, todél prasome jspeti virgja”

GUEST CODES / SVECIO KODAI. Tai tam tikri kodai, susije su konkreciu sveciu. Dazniausiai
sistemoje jau yra jvestos pasirinkimo galimybeés. Tai, ka pasirenkate, veliau isliks sistemoje, jei to
paties asmens rezervacija vel priimsite. Pavyzdziu, nejgaliojo vezimelis. Pagal gyventoju duome-
Ny apsaugos jstatyma negalima kaupti jokios jautrios informacijos apie zmogu be jo sutikimo.
Jautria informacija laikoma vardas, pavarde, asmens kodas, adresas, lytis, tikejimas ir kt.

RES / RESTORANO pastabos daromos tik konkreciai rezervacijai ir nelieka svecio korteleje.
GUEST / SVECIO pastabos lieka svecio korteléje visam laikui, jei yra svecio sutikimas. Nerei-
kety jrasyti gimtadienio | GUEST NOTES / SVECIO PASTABAS ar GUEST CODES / SVECIO
KODA, nes gali buti, kad gimtadienj Svencia tik konkrecios rezervacijos metu, o ne kiekviena
kartg, kai atvyksta j restorana. | NOTES / PASTABAS galite rasyti specifine informacijg, o CO-
DES / KODAI turi i$ anksto numatytas pasirinkimo galimybes.

Daznai vartojami terminai ir frazes

PX - svarbus restorano svecias. Kitas VIP pavadinimas.

PX Per.. — zymima, kai rezervacija atlieka tam tikras asmuo (pavyzdziui, vadovas ar jums
zinomas asmuo). Rasoma ,per” ir asmens vardas ar inicialai.

BIR / GIMTAD. reiskia asmens gimtadienj. Taip pat galima parasyti pastabas: naudokite
zvakutes ant deserto arba aprasykite svecia, kurio gimtadienis bus Svenciamas. Taip bus ais-
ku, kam jteikti desertg su zvakute.

ALLERGY / ALERGIJA - pastabos, kad asmuo alergiskas. Taip pat reikia parasyti, kam, pa-
vyzdziui, ,alergija veziagyviams"

CAKE / TORTAS pastaba reiskia, kad sveciai uzsisake torta.

CC AUTH REC'D / KORTELES DUOMENYS pastaba reiskia, kad yra suteikti kreditinés kor-
teles duomenys nuskaiciuoti.
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Blusenos mygtukas / pastabos. Bus tokiy sveciu, kurie skambins pranesti, kad veluoja.
Tai galite pazymeti paspaude STATUS mygtuka arba pazymeti ,veluos” rezervacijos pastabu
dalyje. Paprastai Sie mygtukai jau buna sistemoje: atsidarykite SHEET / PUSLAPIS, BOOK /
KNYGA ar FLOOR / STALAI perzvelkite atidarytus stalus, paryskinkite rezervacija ir paspauski-
te STATUS mygtuka. Rezervacija bus pazymeta kita spalva. Administratorius pastebes spalvos
pasikeitima ir zinos, kad sveciai véluoja. Tada nebereikia jspeti administratoriaus, kad sveciai
veluoja, ar rasyti pastabos ,veluoja”

Imperial Hotel & Restaurant Subaciaus g. 2 Vilnius www.imperialvilnius.lt



http://www.imperialvilnius.lt
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6. PROFESIONALUMAS

Profesionalumas. Kai esate aptarnavimo zonoje, visuomet stovekite tiesiai, atvira kuno
poza. Rankos gali buti sudetos priekyje ar uz nugaros arba laikomos laisvai huleistos Sonuose.
Kai svecias prieina, jusy rankos turety buti laisvai nuleistos sonuose. Niekuomet nesusikiskite
ranky j kisenes, nebent reikia kg nors issiimti. Nekryziuokite ranku priekyje. Nelieskite savo
veido ar plauku. Visuomet stenkités buti atsisuke | svecCiag ir venkite atsukti nugara. Kai einate
pro svecia siaurose erdvese, kaip kad restorano takelis, duru angos, visuomet pasitraukite link
desinés puseés, kad atlaisvintumete kelia.

NeinicijuoRite rankos paspaudimo, nebent pats svecias istiese jums rankq. Tokiu atveju ne-
verskite jo laukti ar tiesti rankos pakartotinai ir atsaRyRite rankos paspaudimu. Kai Ritq kartq tas
pats svecias atvyks, tieskite rankq pirmas. Visuomet stenkites kaip galima greiCiau suteikti pas-
laugas, atidaryti duris, padéti su lagaminu ar rankine, pagelbéti rengiantis apsiausta. Niekuo-
met neprisistatinekite sveCiams vardu, nebent jie patys paklausia jusy vardo. Visuomet atsa-
kykite taisyklinga kalba ,taip® / ,yes’, netinka ,yeah’, ,jo", ,/mhmm?®. Jei sutikimo aplinkoje esate
daugiau nei vienas asmuo, nesigrupuokite, nesisnekuciuokite, nesizvalgykite vienas su Ritu.

Atsiliepimas telefonu. Telefonu visuomet atsiliepiame ne véliau kaip po 3 skambuciu.
Atsiliepiame svetinga fraze ,labas rytas”, ,laba diena“, ,labas vakaras", (restorano pavadi-
nimas, jusy vardas) klauso. (Svecio vardas istariamas is karto, kai tik svecias prisistato; jei jj jau
pazjstate, kreipkités: ,Pone (-ia) (vardas)." Jei skambinantis asmuo praso su kuo nors sujungti,
pasistenkite tai padaryti per 20-30 sekundziu. Vis pasitikslinkite, ar sujungéte. Jei planuojate
su kuo nors sujungti ar ka nors pakviesti, paklauskite, ar skambinantis asmuo nusiteikes laukti.
Jeinepavyksta surasti ieskomo asmens, uzsirasykite skambinancio asmens varda ir kontaktus,
paklauskite, kada buty tinkamas laikas paskambinti.

PROFESIONALUS ETIKETAS

Telefono etiketas:

Kalbekite ramiu, maloniu, mandagiu balsu.

Prisistatykite.

Palikite trumpag, aiskig zinute.

Skubiai atsakykite j praleistus skambucius.

Iki minimumo sumazinkite asmeniniy skambuciy skaiciy.

Klienty aptarnavimo etiketas:

Klientas jaucia, kad jo rupesciai svarbus ir prioritetiniai.

Bukite nuosirdus / sukurkite huosirdzius santykius.

Bukite malonus (net jei klientai nemalonus) ir kalbékite tinkamu balso tonu.
Sypsokiteés ir pasitikekite savimi.

Praktikuokite mandagumga ir geranoriskuma:
Padekite kolegai baigti svarbu darba.
Pasisiulykite padeti kitiems (jei turite laiko).
Pagirkite ir paskatinkite vienas kita.



60 ALVYDA JASILIONYTE

Tinkamai klauskite:

Atviri klausimai pradedami kodél, koks, kRaip, kada, kur.

1. ,Ar galecCiau paklausti, kaip?..

Uzdari klausimai pradedami ar ir galite. Tokie klausimai suteikia ribotg informacija. Jie tinka,
jei laukiate atsakymo taip arba ne.

2. ,Ar naudojate?.”

Vartodami uzdarus klausimus turime buti pasiruose uzduoti papildomu klausimu.

Sveciy sutikimas. Visuomet j darba atvykite anksciau ir susitvarkykite, zinokite visus die-
nos darbus. Pastebéje jeinantj klientg draugiskai nusiSypsokite, uzmegzkite akiy kontakta,
kai klientas bus 3-3,5 metro atstumu. Pasisveikinkite, kai klientas prieina arciau (1,5 metro
atstumu), fraze ,Laba diena" arba ,Labas rytas"“. Darbuotojai pradeda pokalbj pirmiau, nei
prabyla svecias. |sitikinkite, ar svecCias uzsisakes staliuka, ir palydekite jj. |sitikinkite, ar svecias
patogiai jauciasi, ir paklauskite, ko norety atsigerti. Jei pokalbis uzsitesia ilgiau, nei uztrunka
pasisveikinimas, ir svecias teiraujasi laiko ar dar ko nors, darbuotojas turety baigti pokalbj fraze
,Linkiu grazios dienos" / ,Have a nice day", ,Linkiu malonios viesnages" / ,Enjoy your stay” ir kt.

Klienty aptarnavimo zonoje visuomet (net per pietus) einame, o ne bégame. Jei pa-
stebéjote kurioje nors vietoje ispilta skystj, jspekite atsakingag asmenj, kad isvalytu; visas
duris, kurios skiria patalpas nuo salés, uzdarykite paskui save; jei ka nors keliate, kelkite
ne lenkdamiesi, o pritupdami ir svorj perkeldami ant koju (jei per sunku, kelkite drauge su
kolega). (Zr. piesinj p. 39, 61.)

KETURI KLIENTUY TIPAI

Pirma karta - klientas, kuris girdéjo daug puikiy atsiliepimu, bet néra buves Siame restorane.

Pirma karta - klientas, kuris nieko nezino apie sj restorana.

Pakartotinai - klientas, viengkart arba dukart buves Siame restorane.

Daznai besilankantis - klientas, daug kartu buves Siame restorane ir manantis, kad geriau
nei jus iSmano meniu.

Bendravimas su keturiais klienty tipais. Visuomet suzinokite, ar klientas anksc¢iau yra
buves Siame restorane. Jei atsakymas ,taip’, suzinokite, kiek karty cia buvo. Jei klientas
restorane lankési tik karta arba du, tikétina, kad jam reikes priminti Sio restorano aptarna-
vimo stiliy, taip pat gali prireikti patarimy del meniu. Jeigu svecias yra nuolatinis restorano
VIP klientas, jam galbut nereikes pamokymu, bet gali prireikti informacijos apie specialius
arba nejrasytus | meniu patiekalus, kuriy nera jokiame kitame restorane. Jeigu klientas lan-
kosi pirma karta, buty naudinga suzinoti, kg jis yra girdéjes apie §j restorana. Jeigu klien-
tas pasako, kad yra girdejes Sauniu dalyku, paaiskinkite, kuo Sis restoranas skiriasi nuo kity
tokio stiliaus restoranu. Jeigu klientas lankosi pirmg karta ir nieko néra girdéjes apie §j
restorang, padavejo darbas sunkesnis, bet tikrai jgyvendinamas. Labai tikétina, kad Sio tipo
sia juos aptarnauti pagal Sio restorano stiliu.

Jsidemekite, kad maloni pokalbio pradzia gerai nuteiks lankytoja ir lems tolesne aptarnavi-
mo sékme. Meniu aptariamas su lankytoju dialogu. Turetumete stengtis kuo tiksliau issiaiskinti
lankytoju norus.
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TAISYKLINGAS KELIMAS
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Nustatykite daikto, kurj kelsite, svorj — ar jis
sunkus, ar lengvas.

Kuo arciau atsistokite prie keliamo daikto, kojas pastatykite
i$ abiejy jo pusiy, o ne uz jo ar vienoje puséje.

Vieng kojg atstatykite j priekj, kad islaikytumete
pusiausvyra.

Lenkdami kluby ir keliy

sanarius pritapkite, nugara
turi bati istiesta, kojos — 1§
abiejy daikto pusiy.

Viena ranka pakiskite

po keliamu daiktu, o
kita tvirtai jj laikykite.
Jeigu daiktas labai sunkus
ar nepatogus paimti,
pamazu kelkite vieng
krastg, ranka laikydami i§
apaclos.

Tiesiai laikydami nugara,

stokités vienu tolygiu judesiu
truputj palinkdami j priekj ir
jtempdami kojy raumenis.
Stodamiesi laikykite daiktg kuo
ar¢iau kano.

Negalima tuo paciu metu

ir kelti, ir suktis: daikta
kelkite, kol atsistosite tiesiai, ir tik
tada visu kiinu pasisukite ta
kryptimi, kuria eisite.

Dr. Jenny Sutcliffe (2000) kaip jveikti nugaros negalavimus
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Lankytojus galima suskirstyti j dar keleta tipu.

Aktyvus. Pagyrunas, dedasi viskg iSmanantis, storzievis, plepys, valdingas, pasiputes, is-
puikes, agresyvus, suktas, pasitikintis savimi.

Rekomendacija padavéjams. Kalbéekite mandagiai, taktiskai, ramiai, pakreipkite pokalbj,
iSnaudokite laika, patenkinkite svecCio pageidavimus, atsizvelkite | tusCiagarbiskuma ir troski-
ma buti pripazintam. Kiek tai jmanoma, paaiskinkite dalykiskai ir profesionaliai, nepriestarau-
kite, argumentuokite.

Pasyvus. Pedantiskas, atsargus, drovus, nesnekus, neryztingas, nepatiklus, Sykstus, kapri-
zingas, suvarzytas, jautrus.

Rekomendacija padavéjams. Bukite supratingi, jkvepiantys, entuziastingi, padrasinantys.
Sudarykite jspudj, kad laikote jj rimtu pasnekovu, argumentuokite objektyviai.

Santurus lankytojas. Su tokiu lankytoju reikety elgtis santuriai. Norédami pelnyti pasitike-
Jima, elkites maloniai, taCiau ne per daug artimai. Lankytojui kontaktas su padaveju butinas tik
tiek, kiek reikia, kad butu tinkamai aptarnautas. Jis nori greito ir nejkyraus aptarnavimo.

Abejojantis, drovus lankytojas. Tokiam lankytojui reikia Siek tiek padeti. Per daug jo ne-
klausinekite, kad dar labiau nesidrovéetu. Uzkalbinkite paprastai, maloniai. Nespoksokite | jj,
nekalbekite prie jo su kolegomis, kad nepritaikytu Sio pokalbio sau ir dar labiau nesutriktu.
Duokite Siek tiek daugiau laiko pagalvoti. Pasitlykite keleta patiekaly, bet neskubinkite. Jusy
maloni Sypsena tokiam lankytojui suteiks daugiau pasitikejimo savimi.

Familiarus lankytojas. Nesigriebkite familiaraus ir kandaus tono. Mandagiai, bet tvirtai iSlaiky-
kite atstuma. Jei lankytojas meéginty jtraukti j asmeniska pokalbj, ryztingai, bet mandagiai nukreip-
kite jj arCiau aptarnavimo reikalu. Su visais lankytojais privalote elgtis vienodai maloniai ir atidziai.

Kalbus lankytojas. Leisdamiesijasmeninius pokalbius skriaudziate kitus lankytojus. Svecia
mandagiai isklausykite, bet kuo greiCiau nukreipkite kalbg, pavyzdziui: ,Atleiskite, man reikia
aptarnauti kitus lankytojus.” Arba: ,Atsiprasau, as negaliu pamirsti ir kity lankytoju.” Neaptarine-
kite kity lankytoju, kolegu ar savo verslo!

Nuolatinis lankytojas. Tai kiekvienos jmones pagrindas. Jus jdéjote daug pastangu, kad
klientas taptu nuolatinis, bet dar labiau turite stengtis, kad ir toliau toks liktu. Skirkite jam bent
tiek pat demesio, kiek ir kitiems, bet nemanykite, kad jis vis tiek ateis. Tarp kitko, bet kuris atsi-
tiktinis lankytojas ateityje gali tapti nuolatinis.

Restorano lankytojai - vaikai. Vaikai - tai suaugusiuju pasididziavimas. Rodykite jiems de-
mesj, elkites kaip su dideliais. Vaikai labai jautrus. Jei restorane jiems patiks, jie prasys tevy ateiti
Cia dazniau. Uzauge jie jau bus nuolatiniai lankytojai. Maziems vaikams reikia pastatyti auksty
kedziu, kad sedéty stalo aukstyje. Paugejusiems ant kedés galima padéti po viena, o jei reikia -
ir po kelias pagalvéles. Siam reikalui tiks ir putgumes plokstés, aptrauktos lengvai skalbiamu
medziaginiu uzvalkalu (jei neturite pagalveliu). Tokios plokstes (pagalveles) gerai laikosi sudetos
viena ant kitos. Labai svarbus ir vaikiSkas serviravimas. Dideli stalo jrankiai ir lekstes vaikams ne-
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tinka, labiau megstamos spalvotos vaikiskos lekstes. Jiems patogiau gerti ne is tauriy, o is stikli-
niy. Vaikai labai megsta gerti per Siaudelj. Ant stalo turéty buti pakankamai dregme sugerianciy
spalvingu popieriniy serveteliu. Valgius vaikams reikia patiekti ypac patraukliai, nes kaip tik jie
daznai valgo akimis. Ledu porcija, papuosta popieriniais skeciais ar plastmasiniu zaisliuku, bus
daug skanesné negu tokie patys ledai be Siu priedu. Patiekalai vaikams tiekiami mazesnemis
porcijomis, todel turety buti daug pigesni. Dar labiau vaikus sudomins isradingi ir taiklus patie-
kaly pavadinimai, ir tai tures teigiamos jtakos restorano ar kavines prekybai.

Pagyvene Zmonés ir nejgalieji. | tokius lankytojus nedera uzjaucCiamai spoksoti ar rodyti
jiems per didelj démesj. Zmonéms su negalia reikia taktiskai padéti. Jie j norg padéti gali rea-
guoti Siurksciai, nes nori sau jrodyti, kad néra priklausomi nuo kitu. O pagyvene zmones, prie-
Singai, bus patenkinti, jei padesite atsisésti, atsistoti, apsirengti, iSeiti pro duris.

UzZsienio sveciai. Nors Sie lankytojai ir trumpam uzsuks j restorana, vietiniy lankytojuy akyse
jie pakels prestiza, suteiks restoranui tarptautinj atspalvj. Grjze | savo salj, jie galbut rekomen-
duos §j restorana savo draugams ar pazjstamiems (50 proc. lankytojy renkasi vieng ar kita res-
torang kaip tik del rekomendacijuy). UzsienieCiams malonu rasti restorane savo Salies patiekaly
ir gerimu, bet jie mielai paragaus ir lankomos Salies nacionalines virtuves valgiu. Kartais buna
iSankstiniy neigiamuy nuostaty kity tauty atzvilgiu, taciau jus turetumete kuo greiciau atsikraty-
ti tokio poziurio. Neetiska Saipytis iS uzsienio sveciu valgymo jprociy, juos taip pat reikia gerbiti.

Girtas lankytojas. Jei lankytojas per daug isgeres, reikia mandagiai, bet grieztai paaiskinti,
kad jis nebegali uzsisakyti alkoholiniu gerimu. Reikéty vengti skandalo ir paprasyti tokio lan-
kytoju draugu, kad paragintu jj iSeiti. Jei ir tai nepadétu, kvieskite apsauga ar policija. Dél tokiy
incidenty nedera trikdyti kity restorano lankytoju.

Skubantis lankytojas. | tokius lankytojus butina atkreipti démes;j ir pasistengti kuo greiciau
juos aptarnauti. Pasiulykite jau pagaminty patiekaly ir greitai juos atneskite. Serviruokite viska
iS karto ir pateikite saskaitg klientams dar nebaigus valgyti. Uz tai tikrai sulauksite dekingumo.

Besilaikantis dietos. Alergiskas. Be klasikines diabetiky ar serganciu kepenu, skrandzio, Sir-
dies bei kraujo apytakos ligomis dietos, vis didesne reikSme jgyja visavertis maitinimasis. Taip pat
daugeja alergisky jvairiems produktams asmenu. Siuo atveju padavejams reikia pasitelkti subtilu-
ma ir tureti elementariy ziniy apie dietine mityba, iSsiaiskinti, kam konkreciai restorano lankytojas
yra alergiskas, ko negali valgyti. Tokiais atvejais vertéety pasitarti su virtuves darbuotojais.

Agresyvus lankytojas. Jis visuomet linkes pulti ir skustis. Toks lankytojas turi iSsiselti. Ne-
verta su juo gincytis. Uztenka ramios, apgalvotos pastabos.

Besiderantis lankytojas. IS principo ar jprocio jis nores moketi maziau, negu nurodyta sas-
kaitoje. Toks klientas megsta girtis haudingais sandoriais, todel net valgydamas ar gerdamas
ieSko nuolaidy.

Nepatiklus lankytojas. Toks restorano svecias jauciasi apgaudinéjamas, todel atvirai reis-
kia nepasitikejima. Bukite nuosirdus ir sugebeésite pakeisti klaidinga jo nuomone.
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»Svarbus" lankytojas. Toks klientas paprastai yra uzsidares, nemegsta pavirsutinisky kom-
plimentu. Be to, jei yra garbetroska, nori liaupsiu ir pagarbos.

Reikéty priimti lankytoja toki, koks jis yra, nes dél aptarnaujanéiy darbuotoju jis nepasi-
keis. Prie lankytojy turi prisitaikyti padavéjai, o ne atvirksciai.

Lankytojy apranga. Nedera Saipytis iS ypac modernios ar nejprastos restorano sveciu ap-
rangos. Neleiskite to nei sau, nei kolegoms.

Netinkama lankytojy apranga. Jei lankytojai apsirenge ne visai pagal priimtinas restorano
normas, nedarykite is to sensacijos. Pakvieskite restorano administratoriu ar vadova ir jis imsis
spresti §j klausima. Gana keblu gincytis su zmogumi, kuris net nesuvokia apsirenges netinkamai.

NEJGALIU ZMONIU APTARNAVIMAS

Palaikykite akiy kontakta.

Venkite vartoti zodzius ,aklas’, ,kurcias’, ,invalidas’, ,luosys", ,beprotis’, kripata®, ,nelaime-
lis", ,vargsas" ir kt.

Venkite vartoti zodzius ,sveikas” ar ,normalus” girdint zmonems su negalia.

Stenkites kalbeti vidutiniu balso stiprumu, nesaukite tiems, kurie neprigirdi.

Venkite aptarineti nejgalius zmones jiems esant netoliese.

Stebekite lankytojus. Gali nutikti taip, kad neissiaisking, jog asmuo turi rege&jimo sutrikimu,
jam rodote informacija ir tikités atsakymo. Asmenj su nejgaliojo vezimeliu palydékite iki stalo,
kaip ir kiekvieng kita. Jei saleje yra daugiau lankytoju, prieikite, atsiprasykite ir paprasykite luk-
teleti. Nesistenkite nuspresti, ka asmuo gali ir ko ne. Pasiteiraukite, ar reikalinga pagalba ir kaip
galetumeéte padeti. Bukite pasiruose sulaukti neigiamo atsakymo. Venkite perdetos pagalbos,
jel asmuo su negalia hedave sutikimo. Kalbekite su konkrecCiu asmeniu, 0 ne su visa draugija.
Jei ko nors nesuprantate, neapsimeskite, kad suprantate.

Bukite kantrus. Leiskite sveciui susikaupti ir isklausykite. Eikite tokiu tempu, koks jam tin-
ka. Neskubekite ir nesistenkite baigti sakinio uz svecia. Planuodami renginj, pagalvokite apie
asmenis su negalia. Informuokite svecCia apie saugius isejimus, jei prireikus tektu evakuotis.
Stenkites neignoruoti nejgalaus asmens. Nesiteiraukite jo apie nejgaluma. Nejgalus asmuo
turety buti sutiktas kaip ir sveikas - akiu
kontaktu, Sypsena ir ramiu, draugisku bal-
su. Jei asmen;j su regejimo negalia lydi Suo,
jam leidziama eiti ten, kur eina Seimininkas.
Suns stenkités negluminti.

Klausos sutrikimai. Pries pradedami
pokalbj su klausos negalig turinCiu as-
meniu turetumeéte atkreipti jo démesj pa-
mojuodami ranka arba patapsnodami per
petj. Kalbedami ziurekite | asmenj, o ne |
verciantjjj. Kalbéekite aiskiai, normaliu bal-
so tembru, letai, neprisidenge burnos, kad
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restorano svecias galety suprasti jus is lUpu. Jei svecias turi klausos aparata, stenkites kalbeti
toje pusé€je, taCiau ne labai garsiai, nes klausos aparatas garsa paryskina. Kalbekite ramiai ir la-
bai aiskiai. Niekuomet nesaukite, nes tai gali zeisti ar atrodyti juokingai. Visg svarbia informacija
uzrasykite. Net jei puikiai gebate skaityti iS lupu, geriau pasitikslinkite, nes galite suprasti tik
mazdaug trecdalj to, ka sako klientas. Visuomet pasirasykite (gesty kalba vartojama, jei puikiai
ja mokate, kitu atveju vienas kitg netinkamai suprasite). Jei reikia, perfrazuokite savo zodziais
ir pakartokite. Kai kas nors klausia: ,Kg jus pasakete?” / ,\What did you say?", atsakymai ,Tai
nera svarbu®, ,Nekreipkite demesio” / ,Never mind" svecCiui gali reiksti, kad jis néra vertas, kad
informacija buty pakartota.

Kalbos sutrikimai. Leiskite sveciui kalbéti jam priimtinu tempu ir nejsiterpkite. Nesistenki-
te pabaigti jo sakinio. Jei neaisku, kg asmuo pasaké, pakartokite tai savo zodziais. Nebijokite
paprasyti pakartoti. Uzduokite trumpus klausimus, kad svecias galety trumpai atsakyti. Taip
pat stebekite, ar svecias linksi, ar purto galva. Leiskite, kad jums padety suprasti kitais budais:
uzrasais, rankos signalais, kuno kalba. Balso tembras turétu buti skatinantis, o ne taisantis. As-
menims su klausos ir kalbos negalia visuomet duodamas bloknotas ir rasiklis.

Mobilumo ir klausos sutrikimai. Toks asmuo visur turi patekti netrukdydamas nei kitiems
svecCiams, nei personalui. Maistas ir gerimai turety buti padedami taip, kad buty patogu as-
meniui, sedinCiam vezimelyje. Svarbu pasiteirauti, kur svecias norety sestis, ir, kai jis pasirenka
vieta, patraukiama kedé. Jei sveciui sunku valdyti ranka, pasiteiraukite, ar jis norety, kad mais-
tas buty supjaustytas virtuvéje. Ten, kur yra stumdomi barai, padékly stovai, déklu stovai yra
uz nesiojamu strypu, o ne sonuose, leidziantys asmeniui, sedinCiam vezimelyje, gauti paslau-
ga is sono. Visuomet palydéekite asmenj, norintj prieiti prie bufeto stalo.

Mobilumo sutrikimai. Ne visur jrengtos nuovazos, suteikiancios galimybe laisvai judeti ne-
jgaliojo vezimeliu, todél, jei pakabinate kliento apsiausta, turite atkreipti demesj, ar jis galés
pats jj pasiimti. Niekuomet nesistenkite padéti, jei asmuo nedave sutikimo. Niekuomet nesi-
remkite | svecCio vezimel] ar keéde. Palydekite sveciag | pasirinkta vieta. Jei kalbate ilgiau nei 5
minutes, atsiseskite taip, kad galetumete palaikyti tiesioginj akiu kontakta. Vezimel;j prie stalo
pristumkite letai, neskubedami, aisku, pirma atsiklause, ar svecias nori tokios pagalbos. Jei
asmuo nori persesti ant restorano kedes, galite jam padeéti ir vezimeélj pastatyti Salia. Numaty-
dami asmens poreikius, reikiamus jrankius ar priemones atneskite iS anksto. Nekoordinuotas
tokio asmens judejimas susijes ne su intoksikacija (apsvaigimu), o su sveikatos sutrikimais.

Regos sutrikimai. Jei neturite meniu Brailio rastu, pasisiulykite sveciui perskaityti meniu
balsu. Lydedami svecia prie stalo ar j kita patalpa pasiulykite savo ranka pasiremti. Niekuomet
nelaikykite svecio rankos eidami. Eikite Salia ir Siek tiek priekyje. |spekite dél eskalatoriaus ar
stumdomuju dury, jei tai jmanoma. Niekuomet nepalikite aklo zmogaus vieno atviroje erdve-
Je. Palydekite svecCig prie sienos, kedes, kad jis galetu orientuotis. Netrikdykite suns vedlio.
Bendraukite zodziais vietoj gestu ir venkite tokiy fraziu kaip ,Greitai pasimatysime” / ,See you
soon” (tai skamba kvailai). Pries padédami atsisesti, paklauskite, kur svecias noréty sedeti,
pasodinkite jj tyliai ir ramiai. Uzdékite svecio ranka ant kedeés ar jos porankio, kad jis pats gale-
tu patogiai atsisesti. Jei svecias atejo su lydinCiu Sunimi, sveciui jsitaisius prie stalo keturkojis
iSvedamas j jam skirtg kambarj.
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Prieskonius, uztepele ir duona sudekite drauge. Patieke patiekala paaiskinkite, kur kas yra
pagal laikrodzio rodykle. |spékite asmenj, kai papildote gerimo taure (stenkites nepripilti per
daug). Jei svecias nori eiti iki bufeto stalo, eikite drauge ir pagelbekite. Visuomet paaiskinkite,
ka sutikote ir kas yra Salia. Pasisveikinkite ir atsisveikinkite, taip pat pasakykite sveciui, jei einate
iS vienos patalpos vietos j kita.

Jei svecia jau pazjstate, sutikdami ar ko nors klausdami kreipkites vardu. Paklauskite, ar nori
atsisesti, ir nurodykite, kur yra kede (,jusu desineje puseje yra kede"), pasiteiraukite, ar galite ja
pristumti. Niekuomet nelieskite svecio daiktu. Jei esate svecio aplinkoje, niekuomet nekeiskite
baldu pozicijos. Atiduodami graza pasakykite bendrg suma, taip pat nurodykite, kiek ir kokio
nominalo kupilruy, kiek centu. Kai tenka pasirasyti, pasiulykite pagelbeti parodydami vieta (ga-
lite prideti liniuote kaip orientyrg). Niekuomet nelieskite ir nemaitinkite svecia atvedusio suns.
Galite pagelbéti sveciui pereiti gatve, jeigu jis to pageidauja. Niekuomet nespoksokite j zmogu
su negalia. Nesistenkite padéti, jei asmuo nedave sutikimo. Jei pasiteiravote, ar galite pagel-
beéti, taip pat paklauskite, kaip tai padaryti. Gali nutikti taip, kad asmuo su negalia moka geriau
savimi pasirupinti, nei jus galite padeti. Visuomet stenkités sukurti abipusiu pasitikéjimu pa-
remta rysj. Pirmiausia matykite svecia, o ne jo negalia.

Sveciy palydéjimas prie stalo. Turetumete palydeti svecius iki staliuko ir palaukti, kol
jie patogiai atsises. Niekada nerodyRite pirstu stalo sveciy link. PameginRite uzmegzti pa-
prastq pokalbj ir palydekite svecius iRi jy staliuko. Apie ka galetumete pasikalbéti su sve-
Ciais? Pavyzdziui, paklausti, kaip jiems Si diena, koks oras lauke. Galite pamineti populiariy
restorano patiekalu pavadinimus arba jvardyti savo megstama patiekala ar gerima. Pasi-
teiraukite, ar tai pirma svecCiu vieSnage Siame restorane. Niekada neskubekite lydedami
svecia iki staliuko - jsitikinkite, kad jis Salia jusu. Jeigu reikia lipti laipteliais zemyn ar auks-
tyn, visuomet jspékite svecius. Palydeje svecius iki staliuko atitraukite kedes. Jei stalas yra
arCiau sienos ir sveCiams sunku atsisesti, atitraukite staliuka, padekite atsisesti ir paskui
pastumkite stalg j pradine padét;.

Kai sveciai patogiai suséda, akiy kontaktu palinkekite skaniu pusryciu, pietu ar vakarienes
ir eikite j savo darbo vieta. Jeigu esate restorano administratorius, jusy pareiga sodinti svecius,
palydeti iki staliuko. Pasistenkite su kolegomis tureti sutartinius zenklus, kaip pazymeti, kiek
sveciy vakarieniaus (tai gali buti duonos peilio nukélimas nuo lekstutes ant servetéles ar pa-
grindinio peilio padéjimas ant serveteles). Viskas priklauso nuo to, kaip serviruojama.

Prieikrite prie staliuko per 30 sekundziy po to, kai sveciai atsisedo, paduokite meniu. Pasisvei-
kinkite priklausomai nuo dienos meto. ,Sveiki’, ,Labas" / ,Hi* - pernelyg familiaru ir buitiska.
Su visais, esanciais prie stalo, uzmegzkite akiy kontakta. Pateikite meniu (pirmiausia paduokite
moterims). Jei piety metas ir gausu lankytoju, galite palikti meniu ir tiems sveciams, kurie dar
neatvyko. Visais kitais atvejais meniu atneskite, kai veluojantis svecias (ar sveciai) atvyksta.

Jus pirmi kreipiatés j klienta, nelaukdami, kol klientas pats jusy ieskos ir prasys. Kreip-
kiteés ramiai (ne greitakalbe ir ne flegmatiskai), vidutinio tembro balsu. Pirmiausia priimami
motery, paskiausiai Seimininko uzsakymai. Jei zinote, kreipkites j svecia vardu. Jei zinote
kliento varda pagal rezervacija, istarkite jj tik vieng karta visu pietu metu, kad daznai kartoja-
mas neskambety familiariai. Pakartokite uzsakyma ir uzduokite papildomy klausimu, jei kas
nors neaisku. Jei restorano svecias jsitraukes j pokalbj su stalo draugais, kelias sekundes
palaukite ir tik tada kreipkites.
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Svarbiausia - detalés, t. y. Sypsena, akiy
kontaktas, grazi laikysena. |sitikinkite, kad
sveciui patogu ir viskas gerai. Svarbu draugis-
kumas, démesingumas ir profesionalumas.
Visuomet pradekite aptarnauti pasiulydami
atsigerti vandens. Net jei sveCias uzsisako 10
kokteiliu, kuriuos padaryti gali uztrukti keleta
minuciy, laimesite papildomo laiko patiekda-
mi vandens ant stalo. Bukite sumanus - vi-
suomet neskite vandens butelj drauge su sti-
klinemis, jei ju nera ant stalo.

KONTROLINIAI KLAUSIMAI

Kokius klausimus butina uzduoti, kai priimate rezervacija?

Kaip reikety elgtis, jei laisvy staliuky neturite?

Kada reikia patvirtinti rezervacija?

Kaip vyksta uzsakymai internetu?

Kada imamas avansinis mokestis?

Kaip tinkamai atsiliepti telefonu?

Kaip apibudintumete pagrindinius keturis klientu tipus?

Kaip elgtis su girtu restorano sveciu?

Ka reikia zinoti pries aptarnaujant zmones su klausos, regos, kalbos, mobilumo negalia?

Imperial Hotel & Restaurant Subaciaus g. 2 Vilnius www.imperialvilnius.lt
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7. APTARNAVIMO ETIKETAS

IS desines puses dedamos lekstes su patiekalais ir pilstomi gerimai. Panaudotos lekstes ir tau-
rés imamos is desinés puses desine ranka (iSskyrus tuos atvejus, kai negalima prieiti). Svarios l&ks-
tés ir taures bei visi kiti indai, esantys sveciui is desines, dedami is desSinés puses. Valgiar jdedami
sveciams j lekste is kRairés puses. Indai, esantys sveciui is Raires puses (pavyzdziui, lekste salotoms,
duonai), imami ir dedami is kaires puses. Kai sveCiy daugiau, gerimai pilstomi paeiliui, kai maziau,
galima paisyti tam tikros tvarkos: pirmiausia jpilama garbes sveciui, po to moterims (pirma vyres-
nems, po to jaunesnems) ir paskiausiai vyrams (irgi pirma vyresniems). Anksciau seimininkas sku-
bedavo jpilti, kai tauré dar budavo puspilne, siandien pilama, kai taure tuscia arba beveik tuscia.
Pries pilstydami alkoholinius gerimus paklauskite, ar galetumete jpilti. Vyno butelis gali stoveti ant
stalo (baltojo vyno - kibirelyje), didelis vandens butelis taip pat ant stalo. Net ir namie Seimininkas
VYNo pirmiausia paragauja pats arba jpila jo truputelj paragauti sveciui. Jei jmanoma, is pradziy ap-
tarnaukite ir nuimkite nesvarius indus is poniy, damu, motery, o paskui is ponu, dzentelmenuy, vyru.
Kreipkites ,ponios” / ,ladies’, ,ponai* / ,gentlemen’, ,ponia”“ / ,mad'am"” ir ,pone" / ,sir". Nedera
kreiptis ,vaikinai* / ,guys’, ,zmones” / ,folks" ir ,berniukai* / ,boys",

Nesant valgius bei gerimus, desine ranka turety buti laisva. Ja galima atitinkamai reaguoti j
neapgalvotus lankytojy ar kRolegy judesius. Visus stiklo dirbinius laiRyRite rankose tik uz apacios
arba kotelio, niekada neimRite uz virsutines dalies. Kai restorane labai gausu sveciy, elkites
santdriai, nebegioRite, nekelkite sumaisties, jtampos poilsio aplinkoje. Niekada nekramtykite
gumos arba nesidazykite lupu dazais ar vazelinu restorano patalpose, nevalgykite metiniy
saldainiu salés viduryje, nesitepkite rankuy kremui.

Aptarnaudami klientus ar budami sal€je sveciy akivaizdoje nelieskite savo veido ir plauky,
kitu kuno daliu Atminkite juasy rankos turi bUti matomos svecCiams, todel jos privalo buti Sva-
ma). Pamainos metu mobiliojo telefono garsas
turety buati nutildomas, aparatas palieckamas
spinteléje arba persirengimo kambaryje. Netu-
rety buti jokiy iSimciy, jei esate aptarnaujantis
personalas, o ne administracijos darbuotojas.

Niekuomet nerodykite pirstu | stalg ar
sveciq. Visuomet istiesRite ir parodyRite atviros
rankos gestu ,prasome sestis’, ,manau, kad
toje puseje” ir panasiai. Visi pokalbiai tarp pa-
davéju, barmeny, padéjgju sveciams neturéty ! ,
buti girdimi. Visuomet suteikite pirmumo teise svecCiams. Visuomet padekoklte svecCiams, kad
jie apsilanke pas jus, net jei apsizvalge isejo.

Meniu pateikimas. Meniu pateikiamas, kai gerimai paserviruoti. Meniu gali buti paduodamas,
kai tik atsisedama ir uzmezgamas akiy kontaktas pradedant iS deSines puses deSine ranka. Pa-
davejas pradeda nuo moters ir juda pagal laikrodzio rodykle, pabaigia stalo seimininku, kRai tai
Jmanoma. Kai kuriuose restoranuose vyno (gerimy meniu) paduodamas atskirai arba tada, kai
svecCiai pageidauja. Paprastai vynu sarasas buna nurodytas pagrindiniame meniu. Atnestas vyny
meniu padedamas netoli seimininko. Meniu privalo bati svards ir tvarkingi, be demiy, jplysimy, maisto
likuciy ar gerimuy lasy pedsaky. Jei reikia ir jei turite, paduokite meniu vaikams, meniu Brailio rastu.
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Specialus meniu. Kiekvienos dienos spe-
cialus meniu pateikiamas rastu (jdétas papildo-
mai). Jei rekomenduojamas bufetas (Svediskas
stalas), pristatomas rastu papildomu jdeklu
meniu arba pasakoma zodziu, kai sveikiname
svecius. Bufeto patiekalai apibudinami aiskiai,
glaustai ir pozityviai. Jei zodziu apibudinate tos
dienos pasiulymus, turetuméte zinoti sudet]
ir paruosimo buda. Neturétuméte sakyti pa-
siziareéti, kas parasyta.

Meniu zZinios. Turéetumeéte zinoti apie sa-

lotas, sriubas, uzkandzius ir papildomus pa-
tiekalus. Turetumete uzduoti papildomy Rlau-
N

Apibudinkite papildomai. Patiekalus apibudin-

Rite taip, Rad jei svecias kRam nors alergiskas, ﬁ
suzinoty is karto: paruosimo budas, ruosimo =
trukme, sudetines dalys, astrumas, priesko-
niai, papildomi ingredientai, garnyras, pada-
zai, pateikimas ir dekoravimas. Apibudindami
patiekalo dalis visuomet demonstruokite po-
zityvig kuno kalba, palaikykite akiuy kontakta,
laikykites tiesiai, Sypsokites. Visuomet islikite
draugiski ir profesionalus. Kalba privalo buti
taisyklinga, be zargono. Kalbékite letai, ramiai,
vidutiniu tempu, vidutinio garsumo prislopintu balsu. Jokiu Siuo metu madingy terminu, ne-
tikslumu ar negatyviy komentaru.

simy ar suteikti papildomos informacijos, jei
sveciui sunku apsispresti. Nereikety Rartoti tos \
pacios informacijos, kuri jau aprasyta meniu. \

, \\

Vandens patiekimas. PrieS parduodami vandenj, arbatg, vaisiy kokteilius informuokite, ko-
kiy rusiy ju turite. Pristatymas (aprasymas) turety buti labai konkretus ir glaustas. Uzduokite
papildomuy klausimu, kad padéetumete issirinkti. Pavyzdziui, jei svecCiai uzsisako vaisinj kokteil],
pasiteiraukite, ar norety dar papildomo skonio, ir iSvardykite galimus pasirinkimus.

Gérimy uzsakymas. Prieikite prie stalo ir, jei matote, kad sveciai labai jsitrauke | pokalbj, luktele-
kite kelias sekundes, jei reikia, atkreipkite demesj. Mandagiai nusisypsokite, uzmegzkite akiu kon-
takta. Visuomet pirmi uzkalbinkite svecius ir nelaukite, kol sveciai kalbins jus. Sveciai pasveikinami
per 2 minutes, kai atsisedo prie stalo. Sveikinamasi akiu kontaktu, Sypsena ir taisyklinga laikysena.
Bukite draugiski ir profesionalus, kalbekite korektiskai, be zargono, vidutiniu tembru, nei per grei-
tai, nei per letai. Balso tembras turi buti ramus. Galite vadinti svecia kreipiniu ir vardu, jei zinote. Jei
svecias uzsake staliuka, jo vardas zinomas ir jj galite pavartoti bent kartg vakarienées ar piety metu,
taciau ne familiariai ar nenattraliai, per daug demonstratyviai. Rekomenduokite uzsakyti gerimu.
PusrycCiu metu pasitlykite kavos ar sulCiu. Jei tai kava kavinuke ar sultys asotyje, prieikite ir jpilkite.

c\_u‘
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Taip pat pasiulykite grietinelés ar pieno, nebent
Jju pastatyta ant stalo. Venkite vienu metu ne-
Sioti du gsocius rankose. Juos neskite ant pa-
déklo. Jei abu pasiulymai netinka, pasitlykite
kitu gerimu. Visuomet turekite bloknota ir rasi-
klj (ar plansete, jei restoranas labai modernus)
ir uzsirasykite sveCiu uzsakymus, niekuomet
nepradéekite bloknoto ieskoti savo kisenése,
kai jau esate prie stalo. Pradekite uzsaRyma
nuo vyriausios damos, tada Rlauskite pony,
teskite pagal laikrodzio rodykle. Seimininko
uzsakymas visuomet priimamas paskutinis.
Tinkamai veskite savo uzsakymo priemimo
uzrasus. Rekomenduojama vietas, kur sedi
damos, apsibraukti. Visuomet Salia uzsakymo uzsirasykite ir stalo vietos numerj. Labai jdémiai
klausykite, pakartokite uzsakyma arba uzduokite patikslinanciy klausimu, jei tai butina. Priimda-
mi uzsakyma pasiteiraukite, ar sveciai nera kam nors alergiski ir ar nori specialiy pakeitimuy: del
dietos, alergijos ar dar ko nors.

Rekomenduokite vandens pasirinkima:

1. ,Ar norétuméte mineralinio vandens butelio, ar fil-
truoto vandens su ledu (stalo vandens)? Mes rekomen-
duojame gazuota (pavadinimas) ir negazuota (pavadin-
imas) vanden].

2. ,Ar noretumete filtruoto stalo vandens su ledu, ar
butelio (pavadinimas), ar butelio (pavadinimas)?* Apibu-
dinkite kiekvieng is ju.

Stalo planas bloknote: susedimo vietos, stalo nume-
ris / viety skaicius, laikas (atvykimo).

Visuomet uzduokite papildomuy klausimy del arba-
tos pateikimo - ar sveciai norés pieno, citrinos, medaus.
jei yra, kad atnestuy gerimus. Jei uzsakysite netinkamai
ar gerimo neuzsakysite, tai jo ir nebus paruosto. Pa-
davejas turety nusimanyti apie visus brendzius, specia-
lius restorano gerimus, papuosimus, alaus rusis, kava.
Padaveéjas uzduoda klausimu, rekomenduoja, suteikia
papildomos informacijos, jei klientas nera apsisprendes.
Gerimy aprasymus padavejai turetu gauti is anksto ir
buti su jais susipazine. Nereikety kartoti meniu pateik-
tos informacijos. Vynui ir sampanui, putojanciam vynui
apibadinti reikréty zinoti vyno gamintojq, vynuogiy veisle, pagaminimo (derliaus) metus ir tiksly
apibuadinima, kRuo vienas vynas nuo Rito sRiriasi, pavyzdziui: ,Mes turime du puikius (regiono
pavadinimas, vynuoges) vynus. Musu (vyno pavadinimas, vynuoges) yra vidutinio sunkumo,
brandintas gzuolo statingje ir labai puikaus subalansuoto skonio. Kitas puikus (vyno pava-
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dinimas, vynuoges) is labai populiaraus regiono (regiono pavadinimas) - jame atsiskleidzia
lengvas ananasy skonis." / We have two nice (regiono pavadinimas, vynuoges) wines. Our
(vyno pavadinimas, vynuoges) is medium-bodied, oakey, and nicely balanced. We also have
a (vyno pavadinimas, vynuoges) from the popular (regiono pavadinimas) region; it's rich with
slight pineapple overtones.

Padavejas turety moketi rekomenduoti vynus pagal sveciu pasirinktus patiekalus. Rekomen-
duojamas vynas paryskina maista. Padavejas turety buti labai diplomatiskas, kai susiduria su sve-
Ciy pageidavimais. Apibudindamas gerimus, padavejas turéety pasitiketi savimi, iSlaikyti pozityvia
kuno kalba - palaikyti akiy kontakta, laikytis tiesiai, Sypsotis, kalbeti sklandziai, taisyklingai, ne per
greitai ir ne per letai, vidutinio tembro, pazemintu balsu. Jokiy netiksliy ir negatyviu komentaru.

Padéklo naudojimas. Padéklai visuomet laikomi aptarnavimo dalyje. Visuomet patikrinkite,
kad jie butu Svarus ir be jokiy defektu. Padekly skaicius turéty atitikti uzsakymo sudetinguma
ir svecCiy skaiciu. Sunkiausia inda visuomet statome
| padeklo vidurj. Keletas sunkiy daikty statoma si-
metriskai, kad padeklas islaikyty pusiausvyra. Jei
naudojate leksciu gaubtus, jsitikinkite, kad kiekvie-
nas puikiai tinka lekstei. | padékla dékite tiek svorio,
indu, kiek gebate panesti (tai nustatote patys prak-
tikuodamiesi). Labai didelius padeklus neskite ant peties, jei reikia, prilaiRyRite Rita ranka, o
dar geriau sunkius padeklus sukrauti ant specialaus padekrly stovo atnesus arba atvezti su
Juo. Niekuomet neneskite padeklo pries save juosmens srityje. TusCiu padéekly nedékite ant
padéekly stovo ir neatremkite j sieng, visuomet isneskite juos is sales ir padekite nuolatingje
aptarnavimo vietoje.

Padékly stovas. Padeklu stovai patikrinami pries kiekvieng pamaina. Jie turi buti Svarus ir tvir-
ti. Priklausomai nuo uzimtumo ir renginio, visuomet turi buti galimy-
be paimti laisva stova. Padekly stovas stovi numatytoje salés vietoje.

Pradedami padeklo stova statykite toje vietoje, kurioje reikes
aptarnauti svecius. Padeklo stova visuomet slepkite nuo tiesiogi-
nio svecio zvilgsnio, jei tik jmanoma, ir juo neblokuokite vaikscio-
jimo tako. Nebereikalingus padékly stovus paimkite ir statykite |
tam skirtg aptarnavimo zona. Niekuomet nepalikite saleje, jei ne-
planuojama ju dar naudoti.

Nereikalingos serviruotés nurinkimas. Uzdékite peilj ir Sakute
ant serveteles, jei sveciai nelaukia papildomo svecio. Tvarkingai nuimkite laisva lekste su serve-
téle ir jrankiais. Visuomet jrankius imkite uz kotu, kad iSvengtumeéte pirstu atspaudu. Grjzkite su
padeklu, kad nuimtumete stiklines ir taures. Taure visuomet imkite kaip galima arciau pagrindo.
Niekuomet nesilieskite prie taures briaunos ir nekiskite pirsty vidun. Jei kurie indai turi stoveti ant
garintuvo, juos ten ir grazinkite. Nesdami tiek Svarias, tiek panaudotas taures ar stiklinius indus
visuomet naudokites padéeklu. NIEKADA neneskite rankose.

Vandens pateikimas. Vanduo serviruojamas pagal pageidavima pusryCiu / pietu metu.
Taip pat tai susije su vietove ir regionu. Jei vienas is sveciu pageidauja vandens, padavejas jpila
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vandens ir kitiems, esantiems prie stalo, nebent atsisakoma. Vanduo pilamas patalpoje, kur
laikomi indai, taures pastatomos ant padeklo ir athneSamos drauge visiems sveciams.

Vanduo buteliuose tinkamai rekomenduojamas: ,Noretumete gazuoto ar hegazuoto mi-
neralinio vandens?* / ,Would you like still or carbonated (sparkling) water?* Vanduo is Ciaupo
tiekiamas tik tada, kai padavejas pamegino parduoti vandenj butelyje. (Jusy restorane gali buti
ir kitaip - jus patiekiate vandenj is karto, kai ateina svecias). Vanduo patiekiamas po 2 min. nuo
prasymo. Vanduo automatiskai pateikiamas vakarienes metu, kai padavéjas pasisveikina su
sveciais. Pilama j i$ anksto pastatytas taures. Ledo dedama 1/3-1/2 stiklinés. Vandens pilama
mazdaug 1/2-2/3 stiklines. Ledas neturety buti istirpes. Vanduo automatiskai papildomas.
Vanduo su ledukais pilamas is asocio. Padaveéjas turétu palaukti, kol svecias pageidaus pa-
pildyti. Vandens taures turety niekada neistusteti. Vanduo buteliuose patiekiamas atvesintas
ir be ledo, nebent sveciai pageidauja kitaip. Atidarykite butel] aptarnavimo dalyje ir tik tada
atneskite. Drauge atneskite ir taures. Jas statykite ant stalo kiekvienam sveciui ir tik tada jpilki-
te. Citrinos ar zaliosios citrinos griezinélis pasitulomas su gazuotu vandeniu. Svecio uzsakyma
patvirtinkite pries patiekdami. Citrinos / zaliosios citrinos griezinelis nepatiekiamas su van-
deniu i$ Ciaupo ar su hegazuotu vandeniu buteliuose, nebent sveciai to pageidauja arba jus
ypatingai skaninate vandenj is Ciaupo.

Vanduo nedideliuose buteliukuose pastatomas is karto uz stiklines etikete | svecia, jei pil-
dami buteliuko neistustinate. Jei jmanoma - istustinkite ir nuimkite. 1S didelio butelio pilama
sveCiams aplinkui stala, tacCiau jis neistustinamas. Tada padavejas pasiulo palikti butelj ant
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Vandens serviravimas is butelio. Sveciams turety bati matoma etikete. Kad nelasety nuo butelio, baigus pilti, jis is
karto, pasukant plastakag per sqnatj, siek tiek pakeliamas j virsy.

stalo arba padeda j ledo kibirg Salia stalo. Taurés su van-
deniu is butelio niekuomet nepapildomos vandeniu is
Ciaupo. Taurés vandeniui is butelio turi skirtis nuo tauriy
vandeniui is Ciaupo. Padavejas turetu tai prisiminti.

Nereikalingy indu nurinkimas. Jei sveciai atsisedo prie
stalo, kur yra paserviruota daugiau leksciu, nereikalingos
taures, lekstes ir jrankiai nuimami, tik akiy kontaktu sulau-
kus patvirtinimo i$ Seimininko. Nereikia klausti, ar dar kas
nors prisijungs vakarieniauti, kad suzinotumete galutinj va-
karieniaujanciy zmoniy skaiCiu. Tai ir taip aisku. Kai sveciai
pasveikinti, pasodinti ir reikia huimti tik vieng leksciy kom-
plekta, tai galima padaryti ir be padéklo, jei pora ar dau-
giau - butinas padeklas, nes reikes nuimti ir taures, ir ser-
veteles, ir jrankius. Nuimami indai dedami j ranka, ne ant
stalo. Nereikalingi indai nuimami atsargiai ir tyliai. Cukrine,
druskiné, pipirine perkeliamos toliau nuo sveciy, kad ne-
trukdytu, proporcingai pagal stala, paliekant vietos duonai
ir sviestui / uztepélei ar kitiems uzkandziams arciau sveciu.

Geérimy pateikimas. Gerimai tiekiami po 5 min. nuo
sveciy atvykimo ir susodinimo. Svarbu padavejo pozityvi
kino kalba - akiy kontaktas, grazi laikysena ir Sypsena.
Jei kalbate, darykite tai vidutiniu tempu, vidutiniu balsu ir pazemintu tonu. Popierinés serve-
teles, jei reikia, padedamos is anksto j svecig atsuktais logotipais jo desineje puseje. Ant me-
dziaginiy staltiesiy popierines serveteles gerimams nededamos. Visi uzsakymai patiekiami
nuo padeklo nesivarzant. Visiems sveCiams gerimai patiekiami kartu, padavéjas vienu metu
neturety atnesti tik dalies gerimu. Gerimai paruosiami taip, kaip ir uzsakyta. Gerimai patiekiami
Salti / karsti, kaip tam gerimui priklauso (gali buti aprasyti tam tikri gerimo patiekimo standar-
tai). Gerimo patiekimas ir skonis labai svarbus megavimuisi. Taure / puodelis pripildytas maz-
daug 1,27-2,5 cm nuo briaunos. Gerimai su ledu serviruojami aukstose taurese. Ledo dedama
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mazdaug 1/2 taurés, nebent specialiam gérimui turi buti kitaip. Vynas serviruojamas 300 ml
vyno taurese pripilant 150-180 ml, paliekant taureje vietos sveciui pasukti vynui ir megautis
juo. I mazesnes taures pilama tiek, kad jose buty galima pasukti vyna. Taurés / puodeliai /
cukrinés turi buti Svarios ir viduje, ir iSoréje, neturi buti jokiy démiy, pirsty pédsakuy, jbré-
zimu. Ledo kubeliai turi buti skaidrus, Svarus. PusryCiy metu puodelis / cukrine / saukstelis
paimamas is kiekvieno svecio, kuris neuzsisake karstuju gérimu. Padavéjas juos nuimti gali
tada, kai priimamas gerimu uzsakymas. Jei nuimate tik tada, kai patiekiami gérimai, visu pirma
pastatykite gerimus, tik tuomet nuimkite puodelius, cukrine, Saukstelius ir sudekite | tuscCia
padekla. Papildomi puodeliai / cukrinés / Sauksteliai padedami ant serviravimo stalo.

Visi gerimai patiekiami is svecio desines puses ir statomi 2 val. pozicijoje, jei jsivaizduotumete
laikrod). Puodelio rankenéle pasukama j 4 val. pozicijq.

Jei svecCias perstume puodel] j kaire (kairiarankis), padavejas tai turetu pastebeti ir pasi-
zymeti, kaip Siam sveciui patiekti. Jei klientas pageidauja jums nezinomo kokteilio, stenkites
pasiklausti barmeno, vadovo ar atsiverskite kokteiliy knyga, kad klientas nesijausty sukeles
nereikalingu rupesciu. Tik tuomet, jei nerandate recepto, galite pasiteirauti kliento. Vasarqg alus
turety buti serviruojamas Saltose taurese. Primdami maisto uzsakyma pastebekite, ar reikia
papildyti vandens stiklinese, jei jos jau pusiau tuscios ar like dar maziau. Stalo vanduo turi buti
papildomas reguliariai. Turekite jo papildomai paruosto ant serviravimo stalo. Papildykite sve-
Ciy taures ar stiklines, o ne palikite, kad patys pasipildytu. Pilkite létai ir atsargiai. Jei svecias ar
sveciai geria stalo vandenj, prieikite prie stalo nesini asociu ar grafinu desingje rankoje ir pilkite
sveciui is desinés puses. AtneSe papildykite, o ne palikite patiems pasipildyti. Kaireje rankoje
turekite sulenktq servetele, kad isvengtumete tiskimo. Visuomet naudokite atviros rankos servi-
ravimo metoda. Pakeiskite rankas, jei jmanoma, kitu atveju atsiprasykite.

Jei stalo sveciai uzsisako vandens butel], paimkite is baro, atsukite kamstelj bare ir pilkite
ta pacia tvarka. Is desines puses pilkite desine ranka arba pilkite kaire ranka is kaires puses, jei
tai butina (niekuomet neatkiskite sveciui alkunes). Pilkite tiesiai j vandens stikline. Butelj laiRykite
uz dugno, ne uz kRaklo (kaip ir serviruodami vynq, taip pat atneskite ir vandenj butelyje). Jei stalo
svecCiai uzsisako gazuoto ir negazuoto vandens butelius, abu butelius neskite vienoje rankoje
(delne) ir kiekvienam individualiai pasiulykite. Pilkite tinkama ranka, priklausomai nuo to, kur
sedi sveciai. Stenkites jsiminti, kuris svecias kurj vandenj geria. Visuomet vandens butelio eti-
kete turety buti atsukta j svecia. Papildydami vandenj butelj imkite taip, kad svecias matytu
etikete ar emblema, esancig ant butelio.

Kavos, arbatos papildymas. Jei tai papildoma kava iS termoso, kavinuko ar arbatinuko,
visuomet turetumete papildyti dar pries athnesdami maistg, nebent svecias pageidauja kitaip.
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Arbata pilkite iS desines puses. Visuomet pradéekite nuo damu. Palikite arbatinuka ant stalo,
ant tam skirto padeklo arba apacioje sulankstykite servetéle, kad nepaliktumeéte demiy ant
stalo nuo karsto arbatinuko. (Mokékite apibudinti kavos ir arbatos rusis, kurias patiekiate).

Arbatos ruosimas. Zinokite, kaip tinkamai
paruosti arbata, kokios temperaturos vanduo
turety buti kiekvienai arbatai. Arbatinuko ran-
kena pastatykite | sveCio puse ir jspekite, kad
arbatinukas karstas. Su kava visuomet patiekite
grietinelés / pieno, nebent sveciai prase kitaip.
Visuomet padekite dvi cukraus pakuotes j leks-
tele arba dvieju rusiuy cukraus indelyje (baltojo ir
rudojo po 6 gabaliukus). Nedelsdami paimkite
popierélius nuo cukraus, kai tik sveciai juos pa-
lieka ant stalo. Jei nepageidauja daugiau kavos
ar arbatos, nuimkite tuscius puodelius ir cukrine
nuo stalo. Taip pat nepamirskite nuimti cukriniy,
pieno gsoteliy, medaus indeliy ir citrinos.

Kavos papildymas.
,Ar Jums dar kavos?* / ,Maybe more coffe?"
,Dekoju, turiu pakankamai!* / ,Thank you, but | have enough!”

Pagrindiniai prieskoniai ir jrankiai. Pries pusrycius, pietus ir vakariene ant stalo statomi skir-
tingi pagardai pagal kavinés ar restorano meniu. Visu prieskoniy indeliy patikrinimas ryte arba
laisvesniu laiku pades isvengti nesusipratimu, nereikalingo bégiojimo labai uzimtu laikotarpiu,
tad aptarnavimas bus sklandus. Reikalingus prieskonius atneskite pries patiekdami pagrindi-
nj patiekala. Prieskoniai turi buti sudeti tam skirtame inde ar padékle. Jei nesate tik atskirus
prieskonius, juos taip pat atneskite ant padeklo. Jei norite pabarstyti Svieziai maltu pipiru, eiki-
te su pipiru maltneliu atsiklause ir sumalkite virs patiekalo. PusryCiams dazniausiai reikalingi
prieskoniai: keCupas / pomidory padazas - kiausinienei; majonezas - kiausiniams; tabasko pa-
dazas - kiausiniams; klevy sirupas - blyneliams ir vafliams; konservai / uogienés - skrudintai
duonai / pyragu krepseliui.

Stalo jrankiai ir tinkamuy jrankiy paruosimas

Viskas priklauso nuo jusy restorane patiekiamu patiekaly ir jsigytu stalo jrankiu. Pries jsigy-
dami jrankius, zinokite, kuo planuojate vaisinti svecius, ir specialistai patars, kokiu jrankiy reikia
jsigyti, sukomplektuos jums pirkiniu krepsel|.

Irankis Kam tinka

Sakute salotoms maza lekste, véziagyviams, salotoms ir desertui.

Didele sakute visiems pagrindiniams patiekalams ir jvairiai zuviai.

Kokteiline sakuté Veéziagyviu patiekalams, gliaudomiems
produktams.

Omaru smulkintuvas Omarui isgliaudyti.
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Peilis sviestui Uztepeléms ir suriui.

Stalo peilis (didelis) Viskam, iSskyrus mesos ir vistienos uzkandzius.
Peilis didkepsniui Visiems mesos ir vistienos patiekalams.
Saukstelis kavai Kavai, karstiems gerimams, ceviches

(zuvies uzkandziy kokteiliui),
jvairioms mazoms lekstelems.

Desertinis Saukstas Sriuboms, uzkandziams su sultiniu ir desertams.
Saukstelis Saltai arbatai Saltai arbatai, $altam kavos gérimui,

jvairiems desertams.
Didelis saukstas Prancuziskai serviruotei, jvairiam naudojimui.

Pasizymeékite stalg. Pasiruoskite padekla su jrankiais. Sudekite tik tam stalui skirtus jran-
kius (pagal svecCiy uzsakytus patiekalus). Planuokite laika. Susidekite jrankius pagal sedejimo
padet]. Kai déliojate sveciams jrankius, atlikite tai labai greitai ir diskretiskai, pradeRite nuo po-
niy. Visuomet prisiminkite, kad déliojate atvira ranka j svecia (neatkiskite alkunés sveciui). Kai
dedate Sakute, dékite is kaires puses kaire ranka. Kai dedate peilj ir Sauksta, dekite is desines
puses desine ranka, visy pirma pradékite nuo peilio ir dekite jrankius nuo centro isores link,
baigdami saukstu. Visuomet laikykite jrankius uz koto ir venkite bet kokiy pirstu atspaudu. I5-
deliokite jrankius pakankamu atstumu viena nuo kito, kad likty vietos lekstei.

Dalinimasis. Jei svecCias neuzsisaké pagrindinio patiekalo, pasizymekite, kad turite padeti
lekste patiekalo dalinimuisi, ir padekite atitinkamus jrankius (pasiteiraukite, ar planuoja dalin-
tis). Atneskite lekste, ant kurios padeta servetele ir reikiami jrankiai. Pasizymekite, kad kosei
atneSamas Saukstas ir dedamas iS desines puses nuo peilio.

Kompiuteriné uzsakymuy sistema. Galbut naudojate tik kopijuojancius bloknotus. O gal
visi uzsakymai suvedami, kad butu aisku ir padavejui, ir padejejui, ir virtuvei. Uzsakyti gerimai ir
maistas turi buti patiekti laiku. Padavéjas atsakingai suveda stalo # sveciy skaiCiu #, padégjejo
varda, data ir uzsakymo laika (banketams gali buti daromos isimtys). Kede, esanti arCiausiai
jejimo, zymima #1. Atkreipkite demesj, kur prie stalo sedi moterys, ar kede yra laisva. Jei pra-
dedame skaiciuoti nuo #1, tai vieta prie stalo #2 yra #1 desingje, ir taip judame pagal laikrodzio
rodykle. Kai padavéjas priima uzsakyma, gali pradeti ties bet kuriuo stalo kedes # numeriu.
Lengviausia, jei galite pradeti nuo #1, taCiau uzsakymas nebutinai turi buti nuoseklus. Svarbu,
kad ties uzsakymu buty uzrasytas teisingas kedes numetris. Jei prie keturviecio stalo sedi tik viena
moteris stalo kedeje #3, uzsakRymaq turetumete pradeti priimti nuo jos, taciau jos vieta netampa
#1, jos vieta prie stalo islieka #3. Vietos prie stalo nera nurodymas, kRieno uzsakRymas turi bati pri-
imtas pirmas. Cia vadovaujamasi kitais kriterijais (lytis, garbés svecias ir t. t). Padavéjas kiekvie-
no svecio uzkandzio ir pagrindinio patiekalo uzsakyma priima is karto, tada klauso kito svecio
pageidavimu (nebent svecias pageidauja uzsakyti tik uzkandj ir tik jj suvalges uzsakys antrg
patiekala). Bloknote naudokite horizontalia linija, kad atskirtumete pirmo patiekalo uzsakyma
nuo antro. Labai tiksliai uzrasykite kiekj ir patiekala, stalo vietos numer;j ir visus pageidavimus,
susijusius su tuo patiekalu ir sveciu. Kai rasote uzsakymus, turetumete vartoti tuos pacius
trumpinius, kad visi padavejai juos zinoty ir suprastu. Labai aiskiai nurodykite, kaip patiekalas
turety bati paruostas (jei yra paruosimo metodu pasirinkimo galimybe). Niekuomet nepadekite
padeklo ar uzrasy ant sveciy stalo.
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Padékite vieni kitiems. Geriausias budas sulaukti bendradarbiy pagalbos - padéti jiems.
Jei turite laisvo laiko ir matote, kad jau paruostas vyno butelis, atneskite kitam padavéjui ant
serviravimo staliuko. Patikrine auksto plang, rasite sekcijg, kurioje yra padavejas. Butelj galite
palikti stotelgje su gerimo kortele arba uzrasykite stalo numerj ant etiketes krasto.
bendradarbiavimas visuomet butinas, kad sveciai liktu patenkinti. Padavejas priima gerimy
uzsakyma ir suveda j kompiuterine uzsakymu sistema, atspausdina dviguba kvita sau ir pade-
Jjéjui (arba / ir barmenui). Padgjeéjas paruosia ir atnesa svecCiams gerimuy uzsakyma. Padaveéjas
arba padejejas patiekia gerimus svecCiams. Padavejas priima maisto uzsakyma. Kai maisto uz-
sakymas priimtas, padavejas nedelsdamas jveda pirma patiekalo uzsakyma. Taip pat spausdi-
na dviguba kvita, kurj pasiima padegjejas (ir uzsakymas automatiskai keliauja j virtuve). Tuomet
maistas ruosSiamas ir padejéjas atnesa paruosta. Viskas turéty vykti sklandziai, sveciai turi gauti
tuos patiekalus, kuriuos uzsake. Sistemoje zymekite, kas dar nebuvo aptarnautas. Padavejas
taip pat planuoja stalo aptarnavima, jei mato, kad kazkuriuo laiku reikes kito asmens pagalbos,
IS anksto papraso kolegos. Asmuo, kuris paima maistq, jj patiekia sveciams. Maistas negali buti
palirtas patiekti kitam asmeniui ar padavejui / padejejui. Paprastai maistg patiekia padejejas.
Gali buti, kad reikes ka nors papildomai atnesti, tai issiaiskinti privalo padavejas. Padegjejas
taip pat nurenka indus ir paruosia stala kitam patiekalui, tinkamai sudeda reikiamus jrankius.
Padavejas pristato meniu ir priima deserty ir gerimu po pietu uzsakymus. Padavejas suveda
uzsakymus j kompiuterine uzsakymu sistema. Deserty ir kavos uzsakymai vel perduodami

tiekima sveciams. Visus gerimus po pietu gali patiekti ir pats padavéjas.

»1aip“ kliento pageidavimams. Bukite démesingi sveciu poreikiams. |démiai klausykités ir
stenkités ispildyti pageidavimus. Jei reikia, papildomai uzduokite trumpu klausimu. | sveciy klau-
simus atsakykite ,taip"; ,taip, pone, tuojau pat pasiteirausiu apie galimybes”; ,taip, pone (vardas),
mes pasistengsime tuojau pat tai isSspresti’. Darbuotojams turi buti suteikti jgaliojimai ispildyti kli-
ento prasyma, jei tiksliai ispildyti nejmanoma, pasiulyti alternatyva. Niekuomet klientui nesako-
me ,ne" ar ,to nera musy meniu’. Asmeniniai husiskundimai vienu ar kitu asmeniu nesprendzia-
mi. Papildoma pageidavima reikety ispildyti per 15 minuciu. Jei kolega sprendzia tg klausima,
po 30 Minuciy turétumete pasitikslinti, ar problema buvo iSspresta ir ar svecias liko patenkintas.

Aperityvu uzsakymas. Padavejas turi jsitikinti, kad gerimai paruosti pagal standartinj re-
cepta, ne per stiprus, jiems naudoti tik auksciausios kokybes likeriai ir Sviezios sultys, kad né
viena is sudetiniy daliyu nedominuoja, gérimai Svieziai paruosti, neissilieje.

Standartinis pylimas. 350 ml misraus gerimo (miesto viesbuciuose), 400 ml misraus geri-
mo (kurorto viesSbuciuose), Lietuvoje dazniausiai kokteiliy stiklines talpa 280 ml, alaus bokalo
ar taurés 250, 500 ml, alaus taures - 330 ml, (pilama 60 ml martinio ir ledo) - aperityvui skirta
tauré 75-100 mL.

Lietuvoje dazniausiai naudojamu tauriy talpa: desertiniam vynui 75 ml, 100 m(, 100 ml
baltajam vynui, 240-270 mlraudonajam vynui patiekti; gali buti ir jdomaus dizaino 600 mlar
net 780 ml talpos tauriy. Vyno pilama 100 ar 150 mlL Sampanui ir putojanciam vynui skirtos
taures buna 75-80 ml talpos, viskio stiklinaite su dugnu 150-200 ml, chereso taure 60-
80 ml, dzino taure 280 ml.
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Visiems kokteiliams, kuriy paruosSiama gerokai daugiau, produktai paskaiciuojami atitinka-
mai. Jei svecias pageidauja specialaus gerimo, kurio padavejas nezino, padaveéjas pasitikslina
recepta bet kuriuo jmanomu budu pries nuspresdamas teirautis paties svecio. Svecias nie-
kuomet neturéty jaustis nesmagiai, kad jo uzsakytas gérimas sukele tiek vargo. Visi gerimai
- alus, martinis, viskis (ROCKS), vieno gurksnio kokteilis (Shot), vynas, kokteiliai, brendis (brandy,
scotchs, bourbon) - patiekiami jiems tinkamos formos taurese. Degtiné turi buti patiekiama at-
vesinta. Gali buti patiekiama ir atvesintoje taureléje. Jei alus pateikiamas fleitos formos tauréje,
taure turety buti atvesinta.

Geérimy dekoravimas. Gerimai gali buti dekoruojami la-
bai jvairiai. Vaisiai pjaustomi pagal planuojamus serviruoti
geérimus vienodais dydziais, pagal gerimu rekomendacijas.
Visi papuosimai uzsakomi is virtuves arba ruosiami bare, ju
neturi pritrukti. Visi papuosimai turéty buti sviezi, neparude,
nesugede ar neapdzitve. Nenaudojami vaisiai uzdengiami.
Vaisiy pjaustymo pavyzdziai:

A. Citrinos tvistas, 0,6 cm storio ir 2,5 cm ilgumo zieveles
sukinys.

B. Citrina ar zalioji citrina pjaustoma j 6-8 skilteles, galai
nupjaunami.

C. Citrinos, zaliosios citrinos ar apelsinai pjaustomi
0,6 cm storio griezinéliais, jie perpjaunami pusiau.

D. Apskritimas dedamas ant taures krasto. Skiltele len-
gvai isspaudziama ir dedama j géerima arba ant taures kras-
to, jei tinka prie gérimo. Zievelés sukinys dedamas ant tau-
res krasto arba pluduriuoja virsuje.

Papuosimai ruoSiami ar atsinesami, kai planuojama juos
naudoti. Naudojamos tik zaliosios didziosios alyvuoges,
nebent yra nurodyta kitaip. Alyvuogés paimamos per so-
nus, ne is vienos puses. Trys kokteilio svoguneliai.

Maisto uzsakymas. Prieikite prie stalo, kai pastebite,
kad sveciai jau pasiruose uzsakyti (uzverstas meniu yra
zenklas). Pasiteiraukite: ,Ar turite papildomu klausimu apie
meniu ir ar jus jau pasiruose uzsisakyti?* / ,Do you have
some questions? Ar you ready to order?” Rankose turekite uzrasus, kuriuose jau uzrasytas
stalo numeris, sveciy skaicius, vietos ir laikas. Niekuomet nesistenkite visko prisiminti. Nie-
kuomet neklauskite, kas apskritai stalui aktualu. Kiekvieno individualiai teiraukites, ko norety
paragauti ir kas jam jdomu. Skirtumas tarp uzsakymo priemejo ir gero padavejo-pardavejo:
uzsarymo priemejas tiesiog pasiteirauja. ,Ko jus noretumete?” / ,What do you want?, o padave-
Jas-pardavejas stengiasi patarti, rekomenduoti renkantis ir abejojant tarp pasirinkimy. Kiekvie-
no svecio uzsakyma pakartokite jam asmeniskai, kad jsitikintumete, jog teisingai isgirdote.
Pasiteiraukite papildomos informacijos, jei reikia, pavyzdziui, jei uzsakomas didkepsnis, sve-
Ciai gali pageidauti skirtingai, nei rekomenduoja virejas. ,\Virtuves Sefas rekomenduoja vidu-
tinio ,..ar jusuy noretumete.... visiskai iSkepto, ar mazai.." / ,The chef recommends medium
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rare for your steak, do you prefer another temperaure?”; ,Noretumete rugines ar kvietines
skrudintos duonos?* / ,Do you prefer wheat ar white toast?” Nuimkite visus meniu ir vyno
korta ir tvarkingai padékite ant tam skirto stalo. Jei sveciai sako, kad veliau uzsakys maisto
papildomai, bukite pasirenge vel pateikti meniu.

Sefo linkéjimas. Kai kuriuose restoranuose sveciai vaisinami vieno kasnio uzkandziais,
kai mégaujasi aperityvu. Jei sveciai neuzsisako kokteilio, jie vaiSinami ,Sefo linkéjimais”.
Mazi vieno kasnio uzkandziai serviruojami kiekvienam individualioje léksteléje, ant kurios
padéta kokteiliné Sakute. Kiekviena lékstelé padedama ant polekstés arba lekste su uz-
kandziais statoma stalo viduryje. Jei uzkandziai dedami individualiai, pradedama nuo da-
mos ir pagal laikrodzio rodykle baigiama Seimininku. Kai sveciai baigia vaisintis, indeliai ir
polekstés nurenkami. Jei tai sudetinga, mazas leksteles galite nurinkti ant padéklo ir grjzti
nuimti poleksciu. Jei uzkandziai buvo serviruojami centrinéje stalo dalyje vienoje lekstéje,
visy pirma nuimkite centrine lekste, tada surinkite polekstes. Nurinkus mazuy uzkandziy
lekStes paduodamas meniu.

Maisto uzsakymas ir jvedimas j sistema. Padavejas prieina prie sveciy staliuko praejus
5 min. piety metu ir pragjus 10 min. vakarienes metu, kai buvo paduotas meniu. Padaveéjas
prieina prie stalo létai, demesingai, jei mato, kad sveciai labai jsitrauke | pokalbius. Jei sve-
Ciai kalbasi, padaveéjas palaukia keleta sekundziy ir mandagiai patraukia svecCiy demes;.
Visi sveciai pasveikinami akiy kontaktu, Sypsena ir taisyklinga laikysena. Padavejas stovi is
desSines svecio puses, kad svecias galety laisvai jj matyti. Jei sveciy yra daugiau, padave-
jas stengiasi atsistoti taip, kad priimant uzsakymus reikety kuo maziau judeti aplinkui stala.
Padaveéjas kalba pirmas, pranesa, kad yra pasiruoses priimti uzsakyma, pavyzdziui: ,Ar gale-
Ciau atsakyti j klausimus, susijusius su musuy meniu?* / ,May | answer any questions about
our menu?" Kalbekite aiskiai, taisyklingai, ne per greitai ir ne per letai, vidutiniu garsumu,
pazemintu tonu. Jei zinote, kreipkités j sveciq Rreipiniu ir vardu. Jei svecias padare uzsakyma,
J Ji Rreipiniu ir vardu vakaro metu RreipRkites tik vienq kartq. Jei sveciui reikia daugiau laiko,
priimkite pageidavima ir prieikite po 5 minuciy, nebent svecias parodo gestu. Damos uz-
sakymas priimamas pirmas, seimininko paskutinis, jei tik tai jmanoma. Jdemiai klausykites,
pakartokite ir pasitikslinkite, jei reikia.

Kai visy uzsakymai priimti, gali tekti uzduoti papildomu klausimu, pavyzdziui: ,Kaip no-
retumete, kad buty iskeptas didkepsnis?* Pries nueidamas nuo stalo surinkite meniu, pagal
kliento pageidavima praneskite apie gaminimo laiko trukme. Jei jmanoma, sugrupuokite stalo
uzsakymus. Pavyzdziui, jei 1 ir 4 svecCias uzsake didkepsnius, jveskite 2 didkepsnius vietoj
atskiry vedimu 1 ir 4 svecCiui (nebent yra specialiy didkepshnio paruosimo pageidavimuy). Pries
patvirtindami svecio pageidavimus pasiteiraukite virtuveje, ar tikrai tai bus galima jgyven-
dinti ir pakoreguoti patiekalo gamyba. Gave teigiama virtuves sefo atsakyma pakoreguokite
patiekalo uzsakyma atitinkamomis pastabomis. Jei svecCias alergiskas,  visas alergijas turety
buti atsizvelgta. Suzinokite, ka svecias norétu valgyti, pasiteiraukite virtuves Sefo, ar tuose
patiekaluose nera produktu, sudétiniy daliu, kurioms svecias alergiskas. sitikine, kad tuos
patiekalus asmuo gali valgyti, pakoreguokite uzsakyma. Uzsirasykite, kaip pakoreguotas pa-
tiekalas, atsizvelgiant j alergija.
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ISraiskos, kurios (ne)padeda parduoti:

Efektyvu:

,Ar Jus noretumete?. / Would you like?.”

,Ar galéciau jums rekomenduoti?.” / ,May | suggest..
,Rekomenduociau.. / ,| can recommend...

,IS tiesu, pasirinktas... nuostabus" / ,Definitely, the... are fantastic..
,Galbut noretumete.." / ,Perhaps you would like...

,Kaip dél..." /7 ,How about.."

,Jums taip pat turety patikti.." / ,You might like or enjoy...

Nerekomenduotina:

,JUs privalote paragauti.." / ,You must / should try.." (Pavojinga, gali nuskambeti jkyriai,
tarsi spaudimas.)

,Ar galéciau rekomenduoti?. / ,Could | possibly suggest..” (Nedrgsus siulymas.)

LAr jums rupi?.” / Would you care for.." (Skamba labai formaliai.)
,Prasau pameginti.." / ,Please try.." (Skamba kaip maldavimas.)

Duonos serviravimas. Duona ir sviestas atneSami nedelsiant, kai tik priimami gerimu uz-
sakymai, pries priimant maisto uzsakyma. (Kai kuriuose restoranuose duona atheSama pries
pirma patiekala. Kai atheSama duona, apibudinkite, kokia duonele atnesete. Duona turi buti
uzdegta Svaria servetele. Jokiu budu neneskite senos, apdzitvusios duonos. Ant sviesto inde-
lio neturety matytis pirsSty zymiy ir sviesto. Sviestas turety buti kambario temperaturos. Jei prie
stalo daugiau nei 4 zmones, reikia atnesti 2 sviesto ar uztepeles indelius. Sviestas ir duona ser-
viruojami nuo padeklo ir statomi j stalo vidurj. Duonos papildoma pries svecCiams paimant pas-
kutinj gabaliuka. Duona ir sviestas patiekiama is karto po to, kai priimtas gerimy uzsakymas,
pries maisto uzsakyma. Duona patiekiama piety metu tik jei paprasoma papildomai. Vakarie-
nes metu kai kuriuose restoranuose duonos atneSama po to, kai primtas maisto uzsakymas,
pries patiekiant pirma patiekala. Jei prasoma, apibudinkite duonos rusis. Bandeles, duona gra-
ziai sudeta | krepselj ir uzdengta ’
linine servetele (gali buti athe-
Sama ir lekstéje, kurioje patiesta
medziagine servetele ir duona
uzdengta virsutine dalimi). Ser-
vetele turety buti Svari, be skyliy
ir démiy, nenudéveta. Duonos
krepsSelis / leksté turety buti
tvarkingas, neapluzingjes. Leng-
vai sudytas sviestas Svariai jde-
tas arba supjaustytas trikampe-
liais, kvadratéliais ar rutuliukais,
be jokiy pirstu zymiu arba indi-
vidualiai supakuotas. Sviestas
pjaustomas naudojant viela (ga-
lima jsigyti specialioje parduotu-
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veje arba is sviesto tiekeju). Nenaudokite Silto peilio, nes jis sviesty tirpdo (gerai suvyniotas
sviestas ir nepjaustytas gali buti laikomas Saldiklyje iki 4 savaiCiy). Sviestas graziai atrodo ant
mazy duonos ir sviesto leksteliy ar sviesto leksteliy ir serviruojamas Siek tiek atSaldytas arba
kambario temperaturos. Patiekiama ne maziau kaip du gabaliukai ant baltos duonos lekstelés,
kiekvienam asmeniui (pavyzdziui, 4 trikampeliai 4 zmonems), daugiausia 4 gabaliukai vienoje
lekstelgje. Jei prie stalo yra daugiau nei 4 asmenys, statomos 2 leksteles. Duonos krepselis ir
sviestas patiekiami nuo padeklo ir statomi stalo viduryje. Turetumete sutvarkyti stala taip, kad
buty vietos stalo viduryje. Jei pastebite, kad pasirinkimo neliko, papildykite reikiamos duonos.
Duona automatiskai papildoma pries paimant paskutinj duonos ar bandelés gabaliuka. Tada
paimkite duonos krepsel] ir jo vietoje pastatykite nauja. Taip pat (jei reikia) papildykite sviesto.
Visada patiekiama tik Sviezia aukstos kokybes duona. Jei tiekiama duona Silta, ji turi buti tanki,
kramtoma ir traski. Turéetu buti patiekiama maziausiai 2 rusiy duonos - viena turety buti traski
(duonos lazdelés, treskuciai ar panasiai), kita gali buti bet kuri i$ Siu:

- traski balta duona ar surus ragelis (ne orinis prancuziskas),

- keliu grudu duonos riekelés ar mazas kepaliukas;

- vietine kazkuo ypatinga, susijusi su restoranu, kavine;

+ juoda duona arba juoda su razinomis ir riesutais;

- pikantiska (pavyzdziui, su svogunais ar suriomis lazdelemis);

- unikali (namy duona, pavyzdziui, i$ kukurtzy miltu).

Standartiskai patiekiami 2 gabaléliai asmeniui. Pavyzdziui:
1asmuo - 2 gabaliukai: 1 gabaliukas A duonos, 1 gabaliukas B duonos;
2 asmenys - 4 gabaliukai: 2 gabaliukai A duonos, 2 gabaliukai B duonos.

Papildomas uzkandziy pardavimas. Pa-
bandykite parduoti papildomai kiekvienam
stalui bent vieng karta - gerimus, uzkan-
dzius, pagrindinius patiekalus ar desertus ir
darykite tai profesionaliai, sklandziai, nepas-
tebimai. Parduodami papildomai uzduokite
tikslius klausimus, pagal svecio prioritetus ir
pasirinkimus: ,Kol laukiate atvykstancio pa-
skutinio svecio, gal noretumete uzkandziy ar
poros skirtingu, kad galetumete pasidalinti?
Ar jums patinka traskus uzkandziai? Keptos
krevetes?" Kai papildomai parduodate, re-
komenduokite 1-3 uzkandzius, papildomus
dalykus ir / arba ypatinga uzkandziy lekste
ar ka nors panasaus. Visi reklamuojami uz-
kandziai siulomi pirmiausia. Nejprasti meniu
pasiulymai taip pat jtraukiami j pasiulyma,
kad sveciai turetu galimybe pasirinkti. Ne-
darykite pauziy pristatydami ir priimdami
svecCio uzsakymus, rekomenduodami spe-
cialius patiekalus.
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Marija Jonikiene (2003) lankytojy aptarnavimas maitinimo jmonése
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Pavyzdziui: ,Ar pirmiausia noretumete sriubos arba salotu? Mes turime dvi puikias sriu-
bas, kurios tinka Saltai dienai: musy darzoviy sriuba, kurioje daug jvairiy Svieziy darzoviy ir
maistingy pupeliu, o galbut jus noretumete sodrios kreminés moliugu sriubos su muskaty
uzuomina?* / ,Would you like a soup or salad to start? We have two excellent soups, perfect
for a chilly day like today; our vegetable soup has colorful variety of fresh vegetables and
nutritious beans or would you like our rich and creamy pumpkin soup with a hint of nutmeg?*
Rekomenduokite pristatomus patiekalus. Vartokite graziai apibudinancius budvardzius ar ki-
tus viliojancius zodzius.

LAlternatyvaus pasirinkimo® baigiamojo pardavimo galimybe / ,Alternative Choice” close”
(pavyzdziui: ,Kurios sriubos pageidautumete?” / Which soup would you like?") arba ,Patvir-
tinantis" baigiamojo pardavimo / ,Confirm" close budas" (,Ar noretumete ,Cezario” saloty su
Svieziomis krevetémis ar su keptos vistienos gabaliukais?* / ,Would you like seasoned shrimp
or grilled chicken slices on your Caesar?”) Kai tik svecCias pasako pasirinkima, inicijuokite pa-
sirinkimo patvirtinima nedarydami jokios pauzeés. Jei svecias jsiterpia ir atSaukia uzsakyma,
maloniai priimkite atsisakyma ir nejkyrekite su naujais pasiulymais.

UzZkandziy patiekimas. Sveciai turi iS karto tureti visus reikiamus jrankius kiekvienam uz-
sakytam patiekalui. Stalas turi buti padengtas is anksto, ne priimant ar jau priemus uzsaky-
ma. Patiekalai atnesami is virtuves. Padékite papildomus jrankius / priemones, jei to reikia
uzsakytam patiekalui, ir nuimkite visus, kuriy nebereikes. Niekuomet neneskite stalo jrankiy
rankoje. Gérimams skirtas padeklas, mazas padéekas ar sulankstyta servetélée. Uzkandziai pa-
tiekiami per 12 minuciy nuo uzsakymo priemimo. Jei maistas nesamas rankose, neturetumete
nesti daugiau kaip 3 lekRscCiy vienu metu.

Kai vienu metu prie stalo reikia atnesti daugiau lekscCiu, geriau paprasyti kolegu pagalbos
arba naudotis padeklu. Jei reikes pagalbos, turetumete susitarti is anksto. Padeklas dedamas
arti stalo, tacCiau toliau nuo vaiksciojimo takelio. ISbaigti pagal stalo uzsakyma ir tinkamai pa-
tiekti patiekalai iSnesami IS virtuves. Visiems sveciams pirmasis patiekalas patieriamas vienu
metu, nebent pageidaujama Ritaip. Visy pirma patiekiama damoms, stalo Seimininkui paskutin-
iam. Maistas patiekiamas is kaireés puses Raire ranka, is desines puses desine ranka, visuomet
IS Raires, jei sveciui reikia jsideti paciam, nebent to neleidzia stalo padeétis. Aptarnavimas turety
buati nepastebimas ir nepazeisti svecio asmenines erdves. Lekstes statomos 6 valandos pozicijoje.
Logotipas turety buti lekstes virsuje, pagrindinis patiekalas (mesa, zuvis ir kRita) lekstes apacio-
Je. Jokiy uzpylimy ar pirsty pedsaky ant leksciy neturety likti. Sriuba neturety uztiksti ant sveciy
ar stalo. Mandagiai pakartokRite, Rokius uzkandzius atnesete. Uzsakytas uzkandis patiekiamas
asmeniui, Ruris pateike uzsakRymaq, neklausinejant, kRas kRq uzsisake. Pakartojus pavadinimq 2-4
zodziais nusakomas pavadinimas, kaip parasyta meniu, nieko netrumpinant. Uzkandziy, kurie
patiekRiami su prieskoniais, pagardais ar padazais, pagardai atnesami su uzkandziu arba pries at-
nesant uzkandj. Jei tinka, pasiulykite Svieziy pipiry, papildomai pasitlykite / papildykite gerimu.
Nuimkite tuscias taures. Pries nueidami nuo stalo paklauskite: ,Ar dar galéciau ka nors jums
pasiulyti?* / ,Is there anything else | can get for you?*

UZkandziy patiekimas. Patiekalai visuomet patiekiami tinkamo porcijos dydzio, koky-
biski ir su visais numatytais priedais, kad atitikty kliento lukesc€ius. Maistas turety buti pa-
tiekiamas tinkamos temperaturos. Naudokite pasildytas lekstes karstiesiems patiekalams ir
atvesintas Saltiems. Patiekalus patiekite pagal rekomendacijas - visuomet reprezentatyviai.
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Maisto uzsakymas. Prie$ eidami prie stalo visuomet pasitikslinkite, kuriy patiekaly jau
nebéra. Kai kurio nors patiekalo iS meniu lieka tik 4 porcijos, virtuve privalo jspéti padavejus.
Idealu butu tureti lenta, kurioje i informacija buty nuolat tikslinama. Visi siilomi meniu dalykai
turi bati stebimi: vynai, pagrindiniai patiekalai, gerimai ir desertai. Joks uzsakymas negali buti
priimtas, jei patiekalo nebeturite. Jei svecias uzsisake ka nors, ko jau nebeturite, nuosirdziai
atsiprasykite ir rekomenduokite alternatyva. Jei ka nors meniu pakeitete, perspausdinkite meniu
ar dailiai pakoreguokite! Maistas turety buti Sviezias ir kokybiskas, skanus ir kvapnus. Specialts
pasiulymai tik isskirtiniais atvejais, pavyzdziui, Sviezi moliuskai ar zuvis. Maistas turi buti tinkamai
pagamintas, kaip klientas ir pageidavo.

UZsakymai priimami ne véliau kaip po 5 minuciy nuo tada, kai buvo paduoti meniu piety
metu, ir ne véliau nei po 10 minuciy vakarienés metu. Jei sveciai jsitrauke j pokalbj, palaukite
keleta sekundziu ir mandagiai atkreipkite ju demesj. Visi sveciai pasveikinami akiy kontaktu,
sSypsena ir taisyklinga laikysena. Kalbekite pirmi, rekomenduodami sveCiams uzsisakyti: ,Ar
galéciau atsakyti j klausimus, susijusius su musy meniu?* Jei matote, kad sveciai dar neapsi-
sprende, stovekite seimininkui is desines, kRad sveciai galety jus lengvai matyti ir kalbetis. Jei prie
stalo daugiau nei vienas svecias, atsistoRite taip, kad buty kRaip galima maziau judejimo aplinkui
stalg priimant uzsakymus. Jei sveCiams reikia dar laiko, pasitraukite ir sugrjzkite po 5 min. -
nebent sveciai patys parodo, kad jau pasiruose uzsisakyti. Visu pirma priimami motery uzsa-
kymai, Seimininko pageidavimas paskutinis. |[demiai klausykites, pakartokite, pasitikslinkite,
kalbekite ramiai. Kai visi uzsakymai priimti, galite pasitikslinti, kaip svecias noretu, kad buty
iSkeptas didkepsnis, informuokite, kiek mazdaug uztruks maisto ruosimas. Jei suklydote,
grizkite ir pasakykite tiesa. Nueidami nuo stalo surinkite meniu, jspekite viréja, ko klientai
pageidauja, o gal skuba.

Antras gérimy uzsakymas. Baigus maisto uzsakyma atsiranda puiki galimybe antram gerimuy
uzsakymui. Pries sveCiams pakylant nuo stalo papildomai pasiulykite sulCiy arba kavos. Vakaro
metu nors vieng karta prie kiekvieno stalo pameginkite parduoti kg nors papildomai — gérimu,
uzkandziy ar desertu. Rekomenduokite profesionaliai, sklandziai, informatyviai ir nepastebi-
mai. Reaguokite j sveciy klausimus bei pageidavimus ir rekomenduokite, nejkyriai parduoki-
te tai, ko svecias pageidauja. Rekomenduodami uzduokite papildomuy klausimu, susijusiu su
svecCio pasirinkimu, pavyzdziui: ,Jus pageidautumete raudonojo ar baltojo vyno?* / ,Do you
prefer red or white wine?*

Rekomenduodami visuomet pateikite 1-3 pasirinkimo galimybes. Nejprasti gérimai taip
pat rekomenduojami kaip pasirinkimo galimybé. Visi gérimai, kurie tuo metu reklamuojami
ar skatinamas pardavimas, minimi pirma. Kokteilius parduokite taip pat patardami, kaip ir
stipriuosius gérimus, brendj, likerj ar kit derantj prie maisto ar pageidaujama gerima. Ne-
turetumeéte daryti pauzes tarp rekomendacijos ir uzsakymo, kai svecias jau pasirenka. Pa-
vyzdziui: ,Norétumete kokteilio ar taurés vyno? Mes turime (pavadinimas).” / ,Would you like
a glass of wine or cocktail? We have (pavadinimas). Pasakodami apie gerima vartokite vaiz-
dingus zodzius, budvardzius ir derancius viliojamus zodzius. Taip pat vartokite uzbaigiamasias
frazes, kurios labiausiai tinka: ,alternatyvus pasirinkimas" (,Kurj Chardonay vyna renkatés?") /
JAlternate choice" (,\Which chardonnay would you prefer?*) arba ,patvirtinimas” (,Margaritos"
pageidautumete su druska ar be druskos?”) / ,Confirm” (,\Would you like your Margarita with
or without salt?"). Baigiamasias frazes vartokite is karto, kai pristatote pasirinkimo galimybes,
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ir nedarykite ilgos pauzes. Jei svecias jsiterpia ir / ar atSaukia gerimy uzsakyma, mandagiai tai
priimkite ir nejkyrekite su naujais pasiulymais.

Atsakymas j klausimus. Padaveéjas visada turi zinoti, kokie tos dienos specialts pasiuly-
mai ar dienos pietus. Dienos pasiulymus prisekite prie meniu arba paduokite atskirai. Taip pat
papildomai ir zodziu pasakykite, apibudinkite patiekalo sudedamasias dalis. Meniu paduoki-
te is Rliento desinés puses desine ranka, visada pirmiausia moterims. Judekite pagal laikrodzio
rodykle. Vyny meniu padekite arciau seimininko ar paduokite j rankas. Paprastesniuose resto-
ranuose meniu atneskite is karto, kai tik sveciai atsiseda, ir uzmezgate akiy kontakta. Kituose
restoranuose meniu atnesami jau atnesus gerimus. Juose taip pat vaisinama sefo vieno kasnio
uzkandeéle is karto, kai tik sveciai suseda. Meniu privalo visuomet buti svarus, joRriy riebaly de-
miy ar maisto likuciy, vandens zymiy. Jei piety metu susirinko labai daug sveciu, galima palikti
meniu dar neatvykusiems sveciams.

Patiekaly ir gérimy pateikimas. PrieS neSdami maista dar karta patikrinkite, ar kiekvienam
sveciui visi reikiami jrankiai padeti pagal uzsakytus patiekalus. Jei esate padejgjas, atsiminkite
staliuko ir viety numerius ir visuomet du kartus patikrinkite kortele (kvitg) arba teiraukites pa-
davejo, kad jsitikintuméte, jog patiekalai ir gerimai skirti butent tam stalui. ISmokite atmintinai
kiekvieng patiekalg, padaza ir jo sudedamasias dalis. ISmokite to vakaro specialaus pasiulymo
patiekaly aprasq. Visuomet papasakokite staliukui, koks Cia patiekalas ir kaip jj valgyti (jei pa-
tiekalas bendras arba galbut kazkas uzsisake kazka labai egzotisko ir nelabai zino, kaip valgyti.
Praneskite, kokj patiekalg atneséte ir patiekiate. Sveciui turi buti aisku, kas jam patiekta, kad
nereikety papildomai klausineti. Neskite lekstes uz briaunos, stenkites, kad nelikty pirsty ants-
paudy. Laikykite lekstes kaip galima tiesiau, kad padazas neissiliety ant patiekalo. Lygiai taip
pat turetuméte padeti lekste ant stalo. Visy pirma patiekiami patiekalai moterims ir visuomet is
kaires puses Raire ranka, is desines puses desine ranka. Isimtis gali buti, Rai priejimas is svecio Rai-
res puses neimanomas (pvz.: svecias sedi prie Rampo). ToRiu atveju patiekiama is desines puses
desine ranka. Taip pat pirmiausia aptarnaujame vyriausiq sveciq ir pereiname prie jaunesniy. Stalo
seimininkq / seimininke aptarnaujame paskutinj / paskutine. Isimtis: mazus vaikus aptarnaujame
paties stalo reikia aptarnauti daugiau zmoniu. Kai patiekalai patiekti, prieikite su pipiry maluneliu.
Prieikrite is desines svecio puses, Riekvieno pasiteirauRite ar norety svieziai malty pipiry ant patie-
kalo. Pries nueidami nuo stalo palinkekite maloniy pietu ,Malonaus valgymo". ,Skanaus" / ,Wish
you a pleasant meal" . Venkite sakyti ,Megaukites’ / "Enjoy".

Stalo patikrinimas. Kai maistas patiektas, praejus 2 minutems (ar po poros kqsniy) prieikite
pasiteirauti, ar sveciai patenkinti. Labai daznai tuo metu sveciai turi Rokiy nors papildomy pa-
geidavimy (prieskoniy ar pagardy). Visuomet stenkites, kad sveciai buty patenkinti pasirinktu
maistu. |spekite vadybininka (tiesioginj vadova), jei klientai nepatenkinti. Jei nieko negalite pa-
keisti, pasiulykite issirinkti iS meniu kita patiekala. Tai taip pat puiki galimybe rekomenduoti dar
viena taure sulciy ar uzsakyti maisto papildomai ar tiesiog isgirsti, gal yra kokiu pageidavimu ar
reikalavimy. Neuzdavinekite abstrakciy klausimuy, jusy klausimas turety buti konkretesnis, ar
patinka patiekalas, ar ko nors truksta. Esant sudetingai situacijai kreipkites j tiesioginj vadova.
Taciau visy pirma stenkites patys spresti situacija ir imtis veiksmuy pagal jusuy turimus jgalioji-
mus. Kiekviena minuté labai svarbi.
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Jei patiekalas sveciui nepatiko. Visy pirma atsiprasykite. Bukite sqziningi ir nuosirdus, nesi-
gincykite. Paimkite lekste nuo svecio stalo. Pasiteiraukite, ar jis noréty, kad atnestumete meniu.
Atkreipdami demesj j buvusj nepasisekusj pasirinkima rekomenduokite ir labai konkreciai api-
budinkite nauja pasirinkta patiekala. Priimdami nauja uzsakyma pagirkite dél pasirinkimo. Eiki-
te prie uzsakymu stotelés ir uzsakykite. Informuokite tiesioginj vadovaq apie naujq uzsakymaq. Jis
pakorequos stalo Rvitq ir isbrauRs sveciui netikrusj patiekala is Rvito, apie situacija nedelsdamas
taip pat pranes virtuves sefui. Virtuvé paruos$ naujai uzsakyta patiekala. Tiesioginis vadovas
grjs prie stalo, atsiprasys dél situacijos ir pranes, per kiek laiko bus paruostas naujai uzsakytas
patiekalas. Veliau jis taip pat turetu stebeti stalg. Pries pateikdami kvitg sveciams turetumete
JsitikRinti, kad sveciui netikes patiekalas j jj nejskaiciuotas.

Gérimuy papildymas. Gerimus galite pilstyti, jei jums sukako 18 m. Visus gerimus neskite
ant padeklo. |sitikinkite, kad gerima patiekiate jj uzsakiusiam sveciui. Gerai iSmanykite gerimus
ir ju derinima su patiekalais. Uz vyny korta (meniu) atsakingas asmuo ir virtuves Sefas su geri-
mu tiekgjo atsakingu asmeniu turety parinkti tinkamus gérimus ir apmokyti personala.

Staliukuy ir vietos numeriai. Staliuky numeriai yra pats svarbiausias dalykas, kurj reikia jsi-
demeti. Galite sukelti sumaistj, jei neprisimenate staliuko numerio ir patiekiate gerimus ne
tiems. Stalo numeris ir vietos numeriai nurodo vieta, prie kurio staliuko ir kuriam sveciui pada-
uzsakymus tam asmeniui, Ruris tai ir uzsake, o ne prie stalo Rlausiate, kam sis patiekalas skirtas.
Jei aptarnaujate kolektyviai, staliuko numerj lemia grupés pirmos vietos numeris. Bukite ypac
atidus, padedami gerimus ir maistg ant stalo. Niekada nestatykite priesais svecia, bet patie-
kite, padékite is Sono. Eidami restorane, praneskite ,uz nugaros’, ,kampas', kad iSvengtuméte
nenumatytu jvykiu. Negalima nuimti né vienos lerstes, kol visi sveciai nepabaigée savo patiekalo.
Tokia pati taisykle galioja ir staliukams, kurie vercCiau
uzsakinejo pirmajj patiekala negu valgé Seimyniniu
stiliumi. Isimtis, jei zmogus pavalge ir pastume nuo sa-
ves lekste, nors tai nemandagus gestas, bet signalas,
kad jam ji trukdo.

Stalo stebéjimas. Niekuomet nepalikite pietavimo
sales nestebimos. Nors vienas asmuo turety likti sa-
lgje ir stebéti. Kiekvienas padaveéjas turi atsakomybiu,
ne tik aptarnavimo ir stebgjimo. Stebéjimo vieta turety
buti ne per daug arti stalu, bet tokia, kad viska gerai
matytumete. Neuzsibukite virtuveje, jei reikia pasi-
ruosti daugiau, kolegos turety pagelbeti ir priziureti
jasy stala (-us). Jei Salia yra daugiau kolegu, jie ne-
turety stoveti grupeje ir bendrauti tarpusavyje. Eida-
mi j savo vietq visuomet apzvelkite stalus, leiskite sve-
ciams uzmegzti akiy kRontaktq, nes tai gali buti zenklas,
kad jiems ko nors reikia. Kai aptarnaujate kitg asmenj
ir pastebite Rito stalo svecio gesta dél pagalbos, paro-
dyRite, Rad netrukus prieisite. Visus stalus turetumete
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Marija Jonikiené (2003) panaudoty leRsCiy ir jrankiy nurinkimas,
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apzvelgti kas 5 minutes. Nuvalykite trupinius, surinkite popierius, cukraus pakelius. Tusti bute-
liai, taures, indeliai greitai nuimami. Jei pastebite, kad reikia pakeisti Sakute, kuri nukrito, arba
kad svecias nori daugiau grietinelés prie kavos, taip ir padarykite. Svecias neturety jaustis,
kad jj trukdote. Visi sveciai turety sulaukti vienodai demesio. Peleninés padedamos ant staly
lauke, kur leidziama rukyti. Jei sveciai pietauja lauko kRavineje, kur leidziama rakyti, ir papraso
pelenines, jq turéetumete atnesti per 2 min. Pelenines keiciamos pries atsirandant antrai nuordkai.
Nuimamaq pelenine turetumete uzdengti. Pelenines nedelsiant pakeiciamos atnesus maistq. Jei
sveciai pasiulo paragauti maisto ar gerimo, turetumete padekoti ir nekomentuodami atsisa-
kyti. Jei rankos uzimtos, neimkite papildomai, po pazastimi, padekly, nesvariy staltiesiu ir kita.
Nuimkite visas tuscias taures, butelius ir lekstes nuo stalo. Visada paklauskite ,Ar galiu tai pa-
imti?* arba ,Ar galeciau tai paimti?* ir parodyRite laisvu rankos gestu. Kai nuimate tuscias taures
nuo stalo, paklauskite svecio, ar norety dar ko nors (ir is Rarto praneskite padavejui). Serviruoda-
mi arba valydami stala, atlikite tai deramai, kad kuo maziau kristy sveciui j akis.

Visuomet jsitikinkite, ar galima kg nors nuimti nuo stalo ir nestoveRite priesais sveciq, lauk-
dami kada jis baigs gerti ar valgyti, nebent tai batina. Jei jums reikia laukti, kada sveciai baigs,
informuokite juos, kad taip elgiates, nes norite, kad likty vietos kitam patiekalui, kuris jau pake-
liui. Stenkites, kad Riekvieno svecio lekstes buty nuimamos tuo paciu laiku. Nurinkdami nesva-
rius indus nuo restorano staly nedekite jy j kruva ant stalo, priesais svecia.

Jei nesate tikras, paklauskite svecio, ar jau baigé savo patiekala, gerima pries nuimdami
nuo stalo. Nestoverite ilgai prie sveciy, nes jie gali pasijausti nepatogiai. Aptarnaudami pasird-
pinkite visais savo stalais (nusluostykite issiliejusius skyscius, pakartotinai pripildykite vandens,
nurinkite nesvarius indus ir t. t.). Po kiekvieno patiekalo pakeiskite lekstes, jei patiekalu buvo
dalijamasi, kad kitam patiekalui lekstés buty Svarios. Nebijokite kalbétis su sveciais, bet dary-
kite tai kuo maziau jsiterpdami. Visas taures laikykite rankose uz koteliy, visus stiklo dirbinius
uz apacios arba uz kotelio.

Niekada neimkite uz virSaus arba pirstais stiklo viduje. Nuneskite nuo stalo taures arba
puodelius is naujo pripildyti vandens, arbatos, atvesintos arbatos arba kavos. Pildydami taures
alumi ar vynu, daryRite tai nekeldami jy nuo stalo. NesRite tir tiek, Riek esate tikri, Rad islaikysite.
Geriau paprasykite pagalbos. Nusluostykite stala, ypac pries patiekdami deserta. Visuomet
naudokite Svarig baro sluoste. Visi sidabriniai jrankiai atneSami specialioje lekstelgje. Sulanks-
tykite servetéles j trikampj, Rai sveciai zengia nuo stalo. NuRritusias ar isteptas serveteles nedels-
dami pakeiskite naujomis. Visada naudokite padeklus taurems.

Neneskite tame paciame padekle porcelianiniy ir stikliniy, svariy ir panaudoty indy. 1ISmokite
klientui patiekti kavos puodelj, lekste priesais jj (t. y. ,pries veida®). Eidami pro savo staliukus,
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Jsitikinkite, Rad viskas, Ras nereikalinga, nuimta nuo stalo, kad iSvengtumete dar vieno pasivaiks-
cliojimo. Sluostydami ir iS naujo serviruodami stala, patraukite jj, kad patikrintumete, ar neliko
nukritusiu daiktu. Taip pat valydami kédes ir iS naujo jas pastatydami j vieta, atitraukite pati-
krinti, ar neliko maisto likuciy ant kedziy ir po jomis. Kol padavéjas (ar padejéjas) nurenka indus
nuo stalo, paimkite Svarig baro pasluoste ir nuvalykite stala.

Paimkite dezinfekuojancio skyscio ir nuvalykite meniu, jungiklius, dury rankenas. Varto-
kite zodelj ,uz nugaros’. Ismokite laikyti serveteles (stalui, vyno kibireliui ir stalo jrankiams, ir
juo apie stalg ir neuzduosite ty paciy klausimy klientui. Si taisyklé galioja ir besikeiCiantiems
padavejo padejejams.

KONTROLINIAI KLAUSIMAI

Kaip pateikiamas ir pristatomas meniu?

Kaip tinkamai rekomenduoti vandens uzsakyma?

Kaip nurenkama nereikalinga serviruote?

Kaip patiekiami gerimai?

Kokie pagrindiniai prieskoniai ir kada jie atnesami j stalg?

Kaip jvedami kliento uzsakymai j kompiuterinio uzsakymo sistema?
Kaip pasakyti ,Taip" kliento pageidavimames, jei ko nors néra musy meniu?
Kokie jrankiai ir kam skirti?

Kokios taures ir kam skirtos?

Kaip uzsakomi pagrindiniai patiekalai?

Kas yra ,sefo linkéjimai*?

ISvardykite iSraiskas, kurios padeda parduoti?

Kaip serviruojama duona?

Kaip papildomai parduoti maista?

Kodel svarbus ,dienos pasiulymai*?

Kaip patiekiamas maistas?

Kas yra ,stalo patikrinimas"?

Kaip papildomai parduoti gerimus?
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8. PRIORITETAI

Restorano, kavinés, baro patalpy patikrinimas. Patikrinkite aplinka ir jspekite vadova apie
neatitikimus. Nereguliuokite ir nekeiskite muzikos, apsvietimo, sildymo negave vadovo sutikimo.
Baldai turéty buti sustatyti pagal numatyta plana. Stalai ir kedes turi stoveti tvirtai, buti Svarus,
be jokio akivaizdziai matomo nusidevejimo, stalai turi buti graziai islygiuoti, palikti vienodi tar-
pai tarp ju. Nuo stalu ir kedziu kojy turi buti nuvalytos dulkes. Ant grindu neturi buti matomuy
demiy, nusidévejimo, trupiniy. Lubos, sienos, paklotai, ventiliacijos angos turi buti Svarios, nu-
valytos dulkes, voratinkliai, demes, atsilupe dazai, atSoke tapetai ar kiti pazeidimai sutvarkyti.
Nuo paveikslu remy ar kitu meno kuriniy nuvalytos dulkes, demes, uztaisyti jtrukimai, paveiks-
lai turi kabéti lygiai. Langai, draperijos, langu briaunos ir palanges turi buti Svarios, be jokiy
pazeidimuy. Jei yra augaly ir geliu, jie turi buti sveiki, Svarus. Muzika nustatyto stiliaus ir tinka-
mo garsumo. Sviesos jjungtos atsizvelgiant j dienos / nakties laika. Neturéty buti perdegusiy
lempuciy. Sildymo sistema jjungta atsizvelgiant j mety laika. Baro dalis $vari, tvarkinga, be
pasaliniy kvapy. Soniné aptarnavimo dalis tvarkinga ir papildyta visais reikmenimis. Bendras
restorano, baro, kavines vaizdas gerai nuteikiantis ir jaukus.

Aptarnavimo zonos. Aptarnavimo zo-
nos visuomet tvarkingos, Svarios, atitinkan-
Cios higienos normuy reikalavimus. | visas
aptarnavimo zonas atneskite pakankamai
reikiamu priemoniu pries prasidedant pus-
ryCiams, pietums ar vakarienei, o prireikus
papildykite per intensyvaus aptarnavimo
pertraukas. Pries atidarant restorana visi
reikalingi jrankiai, taures, aptarnavimo indai
turi buti atnesti, jrankiai Svarus ir isblizgin-
ti, iSrusiuoti atskirose dézese. Taurés susta-
tytos tvarkingai pagal dydj ir rusj. Jei reikia,
pasiruoskite maziausiai 2 padekly stovus
(priklauso nuo restorano dydzio ir aptarna-
vimo stiliaus). Druskos, pipiru ir kitu pagar-
du, prieskoniu buteliukai turi buti Svarus ir
pripildyti pakankamai, kad uztekty palaikyti
sklandy aptarnavima. Kavos aparatus jjunki-
te is anksto, kad prasidedant darbo laikui ga-
letumete virti kava. Pasiruoskite pakankamai
Svariy ranksluosciy issiliejusiems skyscCiams
valyti, atsineskite papildomuy reikmenu. Jei
tai azijietiSkas restoranas, paruoskite pasil-
dytu ranksluosciu, baro sluosciu, patikrinki-
te ir nuvalykite visus meniu ir Cekiy laikiklius,
pagaminkite Saltg arbata ir kava, papildykite
cukrines, supjaustykite citrinas, nublizginkite
sidabrinius jrankius, Saukstus, valgomasias
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lazdeles / Saukstu laikiklius (jei tai azijietiSkas restoranas), isblizginkite taures ir baro boka-
lus. Prie$ restoranui uzsidarant papildykite postuose sidabriniy jrankiuy, valgomuju lazdeliu,
Saukstu laikikliu, isneskite Siuksles is Siuksliy déziu, istustinkite ir nuvalykite kavos ir saltos ar-
batos paruosimo kavinukus, nusluostykite visus stalus, kedes ir pavirsius, padekite pasildytus
ranksluoscius j Sildytuva, padekite bet kokius reikmenis | vietas. ISpildykite visus vadovybes
prasymus. Paruoskite stalus. Tik visiskai paruosSe vienq stalq pereikite prie Rito. BaiRite Riekvieng
pradetq darbq. Jei kg nors darote ir kas nors papraso paslaugos, paaiskinkite, kad esate uzsie-
me ir padesite uz keliy minuciy, nebent reikia labai skubios pagalbos. Jeigu nurenkate nesvarias
lekstes ir taures, tuo pat metu nebandykite papildyti gerimo tauriy, laiRydami vienoje rankoje
nesvarius indus. Nedelsdami isvalykite ant grindu issiliejusius skyscius. Stalui Sluostyti visada
naudokite melynas baro Sluostes arba serveteles. Baltos baro sluostes skirtos grindims. Nie-
kada nenaudokite sveciy servetéliy grindims. Paprasykite, kad kas nors pastovety prie islieto
skyscCio ant grindu, kol jus atsinesite baro Sluosciu, arba susluokite duzenas ir skyscius, kad
iSvengtumeéte nenumatytu jvykiu. Visuomet atsiprasykite kliento, jei jis dél jusu kaltes ka nors
iSpylé. Atsiprase praneskite apie situacija valdytojui. Jei kas nors suduzta ant stalo, sutvarkyki-
te be jokiy iSim¢iy. Noredami isvengti stiklo sukiy patiekaluose arba gerimuose, paprasykite
atsakingo padavejo iS naujo paruosti uzsakyma viskam, kas tuo metu buvo ant stalo. Pries
padedami kolegai prie staliuko, jsitikinkite, kad jusy staliuko sveciai viskuo aprupinti.

Sudeétingos situacijos (problemos / klaidos pripazinimas / sprendimas). Kartais aptar-
naudami svecius suklystame. Klysti yra zmogiska, bet svarbiausia, kaip greitai suskumbame
iStaisyti klaida ar jg ignoruojame. Klaidos pripazinimas is karto ir greitas jos sprendimas mums
garantuoja svecio sugrizima dar karta. Kai is karto pripazjstame padare klaida, galime sukurti
teigiama patirtj sveciui, klientui stengdamiesi efektyviai ir nuosirdziai iSspresti problema.

Kaip spresti problemas ir taisyti klaidas?

- Pripazinkite, kad problema, klaida yra, nemanykite, kad ji iSsispres savaime!

- Pasillykite sveciui pagalba greiciau, negu jis jusu paprasys!

- Nuosirdziai isklausykite ir jsijauskite j svecio situacija! Nebijokite pripazinti, kad problema,
klaida yra.

Atpazinkite situacijas, kai klientas yra nepatenkintas.
- Jis nesisypso.

- Nepasitenkinima reiskia kuno kalba.

- Garsiai priekaistauja, skundziasi.

Jauskités patogiai su savo priemimo metodu.

- Prisistatykite.

+ Prisipazinkite, kad pastebegjote problema, bet stenkites pokalbj islaikyti pozityvu.

+ NESAKYKITE: ,Ar turite problemu?” Arba: ,Kazkas jus erzina?"

+ SAKYKITE: ,Ar as galecCiau Jums kuo nors padeti?” Arba: ,Pone (-ia), kaip as galeciau Jums
padeti?*

- Patikinkite, kad norite, jog sveciai turety tik teigiama nuomone apie apsilankyma jusy
viesbutyje / restorane, ir jums tikrai rupi iSvengti klaidy, problemuy, o jei ju yra — kuo greiciau
jas isspresti.
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Jus galite iSspresti problema ar sudétinga situacija.

- Leiskite svecCiui iSsakyti problema.

- Jdemiai isklausykite.

- ISspreskite problema, sudetinga situacija, kai galite, arba pakvieskite tai padaryti galintj asmen;.
- Jsitikinkite, kad svecias supranta, jog jus stengiates isspresti problema.

- Jtraukite savo vadova, vadybininka j problemos sprendima.

- Pasitikrinkite, ar svecias tikrai liko patenkintas.

+ Pasillykite sprendima tinkamu momentu kaip geros valios gesta.

Praktikuokités, kaip prisistatyti. Bukite
draugiski ir nuosirdus. Parodykite, kad is ti-
kruju jaudinateés ir nuosirdziai norite padéti.

1. ,Atsiprasau, kad taip nutiko.

2. ,Pone, jus esate visiskai teisus, nera jo-
kio pasiteisinimo.”

3.,Ka as galéciau padaryti, kad pasijustu-
mete geriau tokioje situacijoje?”

Atminkite nepriekaistingo aptarnavimo
isipareigojima!

Aptarnaudami visuomet naudokite pa-
dékla. Padeklai privalo buti Svarus ir graziai
sudeti jiems skirtose vietose. Padekly turety buti pakankamai. | padekly vidurj dedame sun-
kiausius daiktus. Kai gerimai atnesami naudojant padeklus, atrodo profesionaliau, ant tauriy
nelieka pirsty atspaudy. Padeklai neSami viena ranka ir sonu, aukscCiau nei juosmens linjja.
Niekuomet neneSami priekyje, ties juosmeniu ir abiem rankomis. Eidami nuo stalo jokiu budu
nemosikuokite padéklu, nepalikite ju aptarnavimo sal€je. Jei kas nors sudauzoma (vazos,
taurés, cukraus, druskos, pipiry, prieskoniy indeliai), Sukés surenkamos ant padéklo ir ty-
liai iSmetamos j Siuksliy déze. Jei ant stalo buvo linines ar popierines serveteles, viskas isru-
Siuojama ir iSmetama j tam skirtus konteinerius. Stalas sutvarkomas ir isS naujo padengiamas.
Visuomet turety talkinti kolega, jei kas nors tokio nutinka.

Lékséiy ir gérimy indy nurinkimas. Stebekite sveciy gestus, taip pat tai, kaip sveciai pade-
da pellj ir Sakute. Jei jrankiai sudeti lygiagrecCiai vienas Salia kito ir pasukti j vieng lekstes puse,
tai zenklas, kad valgymas baigtas.

1. Valgau. Dar nebaigiau valgysti, 2. Noriu dar. Prasom pakartoti 3. Aciu. Pavalgiau. Lekste galite paimti
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Tik visiems baigus valgyti lekstés nuimamos, pirmiausia damoms. Sveciai neturéety laukti
ilgiau nei 3 minutes, kol bus nuimtos lekstes. Nuo stalo lekstes turety buti nuimamos vienu metu.
Jei vienas padavejas negales vienu metu nuimti visy leksciy, turety paprasyti kolegos padeti
pries eidamas prie stalo. Jei svecias nori, kad jo lekste buty nuimta, pastumia lekste j Song nuo
saves arba nueina nuo stalo. Nuimkite lekste, kad netrukdyty kitiems svecCiams. Kai maistas
serviruojamas savitarnoje, nuimkite lekste, kai tik svecias baige valgyti, pastume tuscia lekste
] Song, sudejo jrankius lygiagreciai viena Salia kito, nuejo nuo stalo. Prieikite prie stalo ir, jeigu
svecias labai jsitraukes j pokalbj, truputelj palaukite, o tada mandagiai atkreipkite demes;.

Stovekite tiesiai, palaikykite akiy kontakta ir Sypsokites, mandagiai paklauskite, ar svecias
jau baige valgyti. Kalbekite ne per greitai ir ne per létai, vidutiniu balso tembru, taisyklingai.
Visy pirma nuimamos pagrindinio patiekalo lekstes, polékstes paliekamos ant stalo, ju huimti
ir vél padeti nereikety. Lekstes nunesamos j indu plovimo vieta. Visi haudoti jrankiai nurenkami
(taip pat peilis sviestui, jei nebelieka duonos). Taip pat turety likti Saukstelis Saltai arbatai, jei bus
tiekiama Saltos arbatos. Pagardai, saloty leksteles nuimamos po kiekvieno patiekalo. Duonos,
sviesto ir duonos leksteles nuimamos po pagrindinio patiekalo. Pipiry maldnelis nuimamas pries
tieriant desertq. Visos lekstes, gerimy taures nuimamos iS desines puses, nebent sveciui daug
patogiau, jei nuimsite is kairés puseés. Nekirskite svecio vidurines linijos. / Nesiekite jstrizai stalo
pries svecia. Indus nurinkite nepastebimai, tyliai, nieko neismesdami ir neispildami. Maisto liku-
Ciu negramdykite nuo vienos lékstes ant kitos. Sveciy akivaizdoje leksCiy nekraukite vienos ant
kitos. Nuvalykite stalus - trupinius, bet kokius issiliejusius skyscius. Kai kuriuose restoranuose ir
kavinese trupiniai nuo staly valomi tik esant butinybei. Jei vienas svecias to pageidauja, tai jam ir
padarykite. Trupinius valykite j sulankstytq servetele arba lekstele is desines svecio puses, baikite is
kaires. Pasistenkite tai padaryti keliais judesiais. Visi nuvalyti trupiniai nuneSami prie serviravimo
stalo kaip galima arcCiau padeklo, padeklas nedelsiant nunesamas j virtuves aptarnavimo zona.
Sveciui padedami reikiami jrankiai, pries patiekiant patiekala. Nuimkite lekstes iS desines puses
desine ranka ir dekite j kaire rankq. Jei situacija reikalauja, kad jums tenka nuimti lekstes is kRaires
puses, tuomet tai atlikite kaire ranka ir dekite j desine rankqg. Niekuomet nesiekite jstrizai stalo
pries svecia. Nuimkite lekstes ramiai ir atsargiai. Jei jums nukrenta jrankiai, indus nurenkate ne-
tinkamai. 2 asmenuy stalo indus nurenka vienas asmuo, 4 asmeny stalg nurenka du asmenys, 6
asmeny stalo indus nurenka 3 asmenys. Nuimtus indus kuo greicCiau nuneskite prie indaploves.

Gérimy indy nurinkimas. Nurinke lekstes neskités padekla, kad nuimtumete taures, is-
skyrus taure vandeniui. Taures nuimkRite, Rai sveciai jau pavalge. Jei tauréje dar liko gerimo, at-
sikRlauskite svecio, ar galite nuimti taure. Nurinktas taures nedelsdami neskite j indu plovimo
dalj. Visas taures stenkités statyti pagalju rusj; taip sudarysite salygas efektyvesniam plovimui.
Ir Siuo atveju stenkites pradeti nuo moteru. Jei jrankiai guli ant stalo, pirmiau paimkRite leRkste,
tuomet jrankius, vieng daiktq vienu kartu. Jei jrankiai padeti ant lerstes, paimkite juos drauge.
Niekuomet neisimkite jrankiuy is lekstes ir nedekite ant stalo! |sitikinkite, kad jrankiai yra lekstes
viduryje ir nenukris, kai lekste pakelsite.

Papildomas gérimy / deserto pardavimas. Vakaro metu nors vieng kRartq prie RiekRvieno
stalo pameginkite parduoti kq nors papildomo - gerimy, uzkandziy ar deserty. Rekomenduokite
profesionaliai, sklandziai, informatyviai ir nepastebimai. Kai papildomai parduodate, uzduokite
Rlausimuy, susijusiy su svecio pomegiais, rekomenduokite 1-3 gerimus ar desertus. Reklamuo-
jamus ir nejprastus patiekalus paminékite pirmiau, kad sveciai turety galimybe pasirinkti.
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Neturéetumeéte uzduoti uzdaru klausimu, kurie reikalauja tik atsakymo ,taip" arba ,ne". Reko-
menduodami desertus, stenkités patraukiai juos apibudinti. Pavyzdziui: ,Musy konditerijos
Sefas rekomenduoja du nuostabius desertus Sokolado mégéjams; musu populiarusis Soko-
ladinis pyragaitis patiekiamas su aviecCiu padazu; taip pat turime sokoladiniu putesiy torta su
trapiu sausainéliu, aksominiai Sokoladiniai putesiai atskirti traskiu vafliu, uzpilti (likerio pavadi-
nimas) paskaninta plakta grietinéle." / ,Our pastry chef has two desserts perfect for chocolate
lovers; our popular chocolate flourless cake is served with drizzled raspberry sauce; we also
have a chocolate mousse tart with a crunchy cookie crust, velvety chocolate mousse, and
chocolate fudge, separated by crisp wafers and topped with (likerio pavadinimas) whipped
cream.” Baige rekomendacijas pagal situacija pasiulykite ,alternatyvy pasirinkima”.

Pristatyma baikite baigiamaja fraze is karto, nedarykite pauzes. Jei svecias jsiterpia ir / ar
atsaukia uzsaRymaq, mandagiai priimkite atsisaRymaq ir nejRyrekite su nauju siulymu. Sveciams
padekite jrankius pagal tai, ka jie uzsisake. Stalg padenkite pries athesdami maistg is virtuves,
ne tuo pat metu ir ne po to. Padékite papildomus jrankius, indus, reikalingus atneSamam pa-
tiekalui, nuimkite nebereikalingus.

Deserto serviruote sudaro: uzkandziy sakute, dedama koteliu | kaire puse virs jsivaizduo-
jamos lekstes, desertinis Saukstas koteliu | deSine puse jsivaizduojamos leékstes. Uzkandziy
Sakuté dedama is kaires puses jsivaizduojamos lekstes, desertinis Saukstas iS desinés jsivaiz-
duojamos lekstes puses. Pudingui, Serbetui ir ledams uztenka Sauksto. Jrankiams atnesti ar
nuimti naudojamas gerimu padeklas, padengtas servetéle, mazas padeklas arba servetele.
Niekuomet neneskite jrankiy rankoje. Visi uzsaRyti gerimai patiekiami pries desertq, nebent
svecias pageidavo Ritaip. Desertas patiekiamas per 10 min. nuo uzsakymao. Jei maistq nesate
rankose, neneskite daugiau Raip trijy leRsCiy vienu metu. Jei vienu metu reikia atnesti daugiau
desertuy, paprasykite kolegu pagalbos (dél jos susitarkite iS anksto) arba naudokite padekla.
Jis statomas netoli stalo ir toliau nuo tako. Uzsakymai turéty buti atnesti iSbaigti. Kiekvienam
svecCiui patiekiamas jo uzsakytas patiekalas. Visiems sveciams desertai patiekiami vienu metu,
damoms pirmiausia, Seimininkui paskiausiai. Maistas patiekiamas is kairés puses, nebent stalo
padetis neleidzia to padaryti. ISimtys: sienos, kliltys arba svecio padétis gali riboti prigjima.
Gerimus ir skyscCius patiekiame is desinés. I1Simtis: kairiarankiai sveciai pakeicCia stiklo padet; |
kaire puse. Visi zymejimai daromi nuo zymejimo lekstes be jokiu isSimé€iu. Bukite nepastebimi ir
nepazeiskite sveciy asmenines erdves. Lekstes statykite 6 val. pozicijoje. Jei desertas turi cen-
trine dalj, gala, pvz., pyragas, keksas, ji nukreipiama j svecia. Neturéty buti jokiy issiliejimy ar
pirsty atspaudy ant lekstes. Mandagiai priminkite, koks tai desertas, arba pakartotinai apibu-
dinkite atnestajj. Jei reikia, papildoma gerimy arba uzsakoma papildomai.

Deserto uzsakymas. Desertas ir gerimai surasomi atskirame meniu ir per 3 min. pristatomi
sveCiams nurinkus pagrindinio patiekalo indus. Kartu pasiutlykite kavos, kitu gerimu. Gerimy
meniu sukuriami specialaus dizaino, priklauso nuo kiekvieno restorano. Prieikite prie sveciy
stalo letai, demesingail. Jei sveciai stipriai jsitrauke j pokalbj, palaukite keletq sekundziy ir man-
dagiai atkreipkite ju demesj. Visus pasveikinkite akiy kRontaktu, sypsena ir grazia laikRysena. Bu-
kite draugiski ir profesionalus. Kalbékite taisyklingai, nei per greitai, nei per létai, vidutiniu gar-
sumu. Balso tembras vidutinis. Jei svecCias atsisako deserto, mandagiai tai priimkite. Prieikite
prie sveCiu po 5 min., kai deserto meniu paduoti. Kalbekite pirmi, rekomenduokite sveciams
uzsisakyti. Damy uzsakymus priimkite pirmus, seimininko paskutinj. Klausykite jdemiai, pa-
kartokite, pasitikslinkite, jei butina. Tinkamai uzduokite klausimus, pavyzdziui: ,Ar prie kavos
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noretumete grietineles arba pieno?" Kai sveciai uzsisako kavos / arbatos, paklauskite, ar nori,
krad patiektumeéte nedelsiant, kRartu su desertu, ar po deserto.

Turetumeéte viska zinoti apie desertus ir gerimus po maisto, portveing, brendj, konjaka, viskj,
likerj, desertinj vyna, tekila, grapa (vynuogiu degtine), specialias, ypatingas kavas, restorano /
baro ypatinga gerima. Uzduokite klausimu, suteikite informacijos, jei pastebite, kad svecias
neapsisprendes. Apibudinkite, kas parasyta meniu ar ant stalo stovinciose Rortelese, per daug
nekartodami ten esancios informacijos. Portveino, brendzio, konjako, viskio, burbono ir deser-
tinio vyno svarbu ir gamintojas, ir derliaus metai, taip pat tikslus apibudinimas, kuo vienas
gerimas skiriasi nuo kito. Desertus apibudinkite nupasakodami gamybos metodaq, padazus, su-
detines dalis, patiekimo budq. Turétumete buti diplomatiski ir lankstus, kai derates su sveciais
ar meginate rekomenduoti kitg patiekala, nei svecias issirinko.

pagrindinio patiekalo patiekimo, tuo stalas atrodys tvarkingesnis, pageres ir palengves sveciy
aptarnavimas. Stalqg valykite nuosekliai: Raskart, kai prieinate prie stalo, nuimRite nesvarius jran-
Rius, indus. PapildyRite vandens, gerimy ir t. t. Nuimdami nuo stalo taures kartu nuimkite maisi-
klius, vaisius, kokteiliy serveteles ir kitus nereikalingus daiktus. Visuomet naudokite padékla.

Jei stalas labai netvarkingas, valyti reikety kuo dazniau. Suteptos ar nukritusios ant zemes
servetéles turety buti nedelsiant pakeiciamos. Jei svecias pakyla nuo stalo, nedelsdami prieikite
ir sulankstykite servetele, kRad stalas atrodyty tvarkingas. Kiekvieng karta, kai prieinate prie sta-
lo, galite rekomenduoti dar vieng gerima, sulciy ar vandens butelj, uzsakyti papildomai maisto,
pasitikslinti, ar yra pageidavimu.

Stalo trupiniy valymas. Nuimkite servetéles ar padékliukus, kurie buvo padeti sveciui. Stenki-
tés nuimti taip, kad maisto likuciai neuzkristy ant svecio drabuziy, keliy, stalo ar grindu. Laikydami
mazq lekstele ir dregna baltg servetele pradekite valyti is kiekvieno svecio Raireés puses (jei tai jma-
noma). Visuomet valykite nepastebimai, haudodami kuo maziau nereikalingu judesiu. Jsitikinkite,
kad trupiniams skirta lekste Svari ir valymui skirta medziagine servetele graziai sulankstyta, Svari.
Visuomet taikykite atviros rankos aptarnavimo taisykle, kai tik jmanoma. Prisiminkite, kad trupi-
nius turite nuvalyti tarp valgymu. Pagrindinis tikslas - visada nepriekaistingai Svarus stalas.

Kvito pateikimas. Kvitas patikrinamas ir atspausdinamas, kai tik jvedamas paskutinis uzsa-
kytas patiekalas ar gerimas. Galite jj atspausdinti ir pasiruosti, kai bus tinkamas laikas paduoti.
Jei uzsakoma ko nors papildomai, kvitas perspausdinamas is naujo. PusrycCiu metu, kai priima-
mas uzsakymas ir patiekiami gerimai, atnesus patiekalg pasitikslinama, ar sveciai dar ko nors
pageidaus. Jei ne, kvitas paduodamas atnesus uzsakyta patiekala. Jei 3 patiekaly piety / va-
karienes metu paaiskeja, kad klientas deserto ar papildomy gérimu neuzsakines, kvitas atne-
Samas patiekus deserta ir pasitikslinus, ar sveciai dar pageidaus kokiy gerimuy. Atnese gerimus
pasiteiraukite, kaip svecias norés moketi — kortele ar grynaisiais. Kvitq diskretiskai atneskite ir
padekite. Niekuomet nenesRite Rvito, jei svecias nepageidavo.

ISkilmingos vakarienes metu, kai jsitikinate, kad sveciai nenori uzsakyti deserto, gerimy po
maisto, arba kai aiskiai parodo, jog daugiau nieko nebenori, stebekite stalg (kas 5 minutes), ar
nepageidauja, kad atnestumeéte kvita. Jj pateikite nedelsdami, kai svecias duoda zenkla. Pries
tai pasiteiraukite, kaip planuoja mokéti. Kvitas patikrinamas, dedamas j kvitams skirtq aplankg
ir padedamas netoli stalo seimininko.
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Jei nezinote, kas yra stalo Seimininkas, padekite dekla su kvitu viduryje stalo, nenukreipdami
j kurj nors svecia. Grizkite po 3 min. ir diskretiSkai pasiteiraukite dél apmokejimo. Svecias neturéety
buti skubinamas. Turetumeéte papildyti taures gerimais tol, kol svecias isvyks. Jei klientas pasako,
kad mokes kortele, atheSamas ir skaitmeninis skaitytuvas. Paeémus pinigus graza turety buti at-
nesama per 3 min. Kalbekite su sveciu tik tada, atnese kvitg ar graza ir saskaita, kaip ir priklauso,
kad netrikdytumete klienty pokalbio. Pateikdami kvitg Sypsokites, uzmegzkite akiy kontaktg,
neskubekite. Galite pasakyti: ,Pone (vardas), paliksiu Jusu patogumui.” Kalbekite vidutiniu gar-
su, ne per greitai ir ne per letai. Jei mokama grynaisiais, visa grqza atnesama sveciui Rvito dekle.
Pasiimti arbatpinigius (jei palikta) galite tik sveciams isvykus. Saskaitas grupuokite pagal laikg ir
atsiskaitymo buda (grynaisiais, kortele). Kreditine kortele grazinkite, kai tik atspausdinate kvita.
Cekis pateikiamas atspausdinta puse drauge su kortele. Arbatpinigiy niekad neprasome ar ne-
sistengiame gauti. Arbatpinigiai - dovana. Privalote istarti ,aciu Jums"” 4 kartus (ar ,dekoju” keletq
krarty aptarnavimo metu): kai pateikiate Rvitq, paimate kreditine Rortele ar grynuosius, kRai grazi-
nate apmokéjimo Rvitq ar grqzq, paimate pasirasytq Rvitq ar arbatpinigius. |sitikinkite, kad krediti-
nes korteles kvitas gerai atspausdintas ir visa informacija teisinga, kad apmokejimas patvirtintas.
Tai darykite diskretiskai. Jei korteleje nera lesy ar rasoma ,neaptarnauti’, mandagiai paklauskite,
gal svecias turety Ritq kortele. Jei ir Rita kreditine kortelé atmetama, pakvieskite tiesioginj vadova.
JUSU ATSAKOMYBE, kad kvitas bty tinkamai apmokeétas. Jei svecias moka grynaisiais, niekuo-
met neprasykite grazos ar pakeisti kupiuras. Pasirupinkite tuo is anksto ir is karto atneskite graza.
Niekuomet nesigincykite arba netrikdykite svecio del arbatpinigiu. Niekuomet atvirai heskai-
Ciuokite pinigu. Paduodami Rreditines korteles apmokejimo kvitq padekokite sveciui paminedami
Jjovardq / pavarde: ,Dekoju, pone (-ia).." / ,Thank You, Mr. / Madam.." Kvitai pateikiami Svariame
ir tvarkingame dekle. Atsispausdine svecio kvita jj perziurekite. Patikrinkite, kad visa, ka sveciai
uzsake, jskaiCiuota, taip pat nepriskaiCiuota ko nors, ko nepatiekete, ko sveciai atsisake.

Klienty nusiskundimai. |Jdemiai klausykites, kai svecCias kalba apie susikloscCiusiag situacijg, pa-
laikykite akiy kontaktg ir stovekite pozityvia poza. Niekuomet nepertraukite svecio. Turetumete
suprasti, ar tai pageidavimas, prasymas, ar nusiskundimas. Jei aptarnavimo klaida - tai nusiskun-
dimas, o ne prasymas ar pageidavimas. Nuosirdziai atsiprasyRite del bet koRio sveciui iskilusio ne-
patogumo. Sprendimq turetumete pateikti jus. Jei yra galimybe, pasiulykite pora galimy variantu.
Veikite pagal susitarima. Dar kartelj grjzkite pas svecia ir pasiteiraukite, ar viskas gerai. Kiekvienas
padavejas turi spresti iskilusias problemas. Sprendimai turety buti apdairus ir iSmintingi, pasitlyki-
te pritaikyti nuolaida, nemokama patiekalg ar paslauga. Jei nezinote, kokie galéety buti sprendimuy
variantai, nedelsdami kreipkites patarimo j kolegas. Visi nusiskundimai turety buti aptariami su
pamainos vadowvu ir tuoj pat iSsprendziami. Atkreipkite demesj j sveciu poreikius, susilaikykite nuo
teisinimosi ir kreipkite demes;j j galimus sprendimus. Niekuomet nekalbekite apie asmenines pro-
blemas, nekaltinkite kito skyriaus ar darbuotojo, nesiskuskite vidaus taisyklemis.

»1aip" svec€io pageidavimams. Bukite demesingi svecio poreikiams. Jei tik jmanoma, me-
ginkite nuspeti, ko reiketu sveciui, dar jam nepasiteiravus, uzbekite jvykiams uz akiu. J[demiai
klausykites ir issiaiskinkite svecio poreikius. Jei reikia, pasitikslinkite uzduodami trumpus klau-
simus, kad pakartotuméte gauta informacija. PalaikyRite akiy kontaktq, graziai stovekite, Syp-
SORites, Ralbekite aiskiai, taisyRrlingai, ramiai, vidutiniu balso tembru. Kreipkites ,pone’, ,ponia” ir
vardu, jei zinote svecio vardq ir pavarde. | prasymus atsakykite: ,Taip, pone (-ia), mes tuo pasi-
rapinsime nedelsdami (mes tai isspresime nedelsdami)." / ,Yes sir / madam, we will take care
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of that right away.” Kai kada galite suprasti is
svecCio kuno kalbos, ko jis galety pageidau-
ti. Jei reikia, papasakokite, kokiy veiksmuy ir
priemoniy turite imtis, kad pageidavimas
buty patenkintas. Darbuotojai turi turéti jga-
liojimus svecCiy pageidavimams patenkinti.
Jei svecio prasymo, pageidavimo negalite is-
pildyti, pateikrite alternatyvy, galimy sprendi-
mo budy. Prasymus, pageidavimus reikety y & o ‘
iSpildyti per 15 min. Niekuomet nesakykite e
sveciui, kad negalite ispildyti pageidavimo, e
nes tai priestarauja vidaus tvarkos taisyklems. Sveciui pasirinkus alternatyva sugrizkite prie jo
ir pasiteiraukite, ar dar reikia pagalbos. Stebekite, kaip darbuotojas iSsprende nusiskundima ar
konfliktine situacija. Pasikalbékite su darbuotoju po 30 min. Bendraukite su sveciu tik tada, jei
darbuotojui iskilusios problemos nepavyksta iSspresti.

Asmenines problemos ar nusiskundimai del kity jstaigos darbuotojy arba vidaus tvarkos
standarty niekuomet neaptaringjami.

.Sefo linkéjimas". Kai kurie restoranai vaisina kompotu ar saldainiy lekste, sausainiais ar
dziovintais vaisiais. Saldumynuy lekste atneSama patiekus kava ir deserta. Jei svecias neuzsisake
deserto, jam taip pat patiekiama saldumynuy lekste. Saldumynai patiekiami vienoje lekstégje ir
pastatomi viduryje stalo dalytis arba patiekiami kiekvienam sveciui atskirai. Duonos leksteliy pa-
prastai nebenesame, nes sis maistas valgomas pirstais, bet jei reikia, gali buti atneSami reikiami
jrankiai ir leksteles. Lekste nuimkite, kai sveciai baigia vaisintis (taip pat ir jrankius, jei tokie buvo
atnesti). Jei saldumynu liko lekstéje, ten jie turetu ir likti, kol sveciai iSvyks ir stala nurinksite.

Paskutinis jspudis. Padékokite sveciui, pasiulykite sugrjzti. Nuolat stebekite stalq, jei ma-
tote zenkly, kad sveciai jau ruosiasi pakilti nuo stalo. Jei svecCiai sedi prie banketinio stalo, jei
jmanoma, patraukite jj, kad butu patogiau atsistoti. Jei svecCiai sedi prie stalo, patraukite ke-
des, kad jiems buty patogiau atsistoti. Visuomet Sypsokites ir dekokite jiems uz tai, kad yra
nuolatiniai klientai. Pabrezkite, kad jums buvo labai malonu vel juos pamatyti. Pagelbekite,
jei sveciai noréty vel uzsisakyti staliuka ar turety kokiu pageidavimu. Jsitikinkite, kad jie nieko
nepaliko prie stalo (ar rubingje). Jei svecias ka nors pamirso prie stalo, stenkites pasivyti, o jei
nepavyksta, praneskite tiesioginiam vadovui kaip galima greiCiau. Pakvieskite svecius dar kar-
ta apsilankyti. Pakartotinas sveciy apsilankymas - jusy ilgalaikes sekmes pagrindas. Visi sveciai
turi buti sutikti kaip labai svarbls asmenys. Labai svarbu suvokti, jog tai vienintele galimybe,
kad kavine ar restoranas buty sekmingas. Jei sukuriate Siltus, malonius prisiminimus, skatinate
svecius sugrijzti. Jei sveciai sugrjzta trecCia, ketvirtg ar penkta karta, ar juos sutinkate skirtingai?
GreiCiausiai, kad taip. Galbut sakysite, kad geri ir lojalus klientai sutinkami kitaip. Tai nereiskia,
kad geriau, tacCiau kitaip. Jus tiesiog zinote apie juos daugiau.

Sveciy iSvykimas. Visi padavéjai padeda klientams atitraukti kédes, padeda apsirengti
paltus ir atiduoda paliktus daiktus, nesvarbu, kieno tai stalas. Pirmiausia padékite mote-
rims, po to vyrams. Jei buvo paltas, rankine, paketas ar sketis, suraskite ir atiduokite. Visiems
sveCiams padékokite, kai jie iSvyksta, ir pakvieskite uzsukti dar kartg. Kalbekite taisyklingai, nei
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per greitai, nei per létai, ramiu balsu. Rodykite demesj sveCiams uzmegzdami akiy kontakta,
Sypsokites, stovekite tiesiai. Jei iS rezervacijos zinomas svecio vardas, paminekite jj, taip pat
galite pamineti nors karta vakarienés metu: ,Pone / Ponia (vardas), prasome uzsukti dar kartq.”

Pakartotinis stalo serviravimas. Stalas turety buti padengiamas is naujo, kai tik sveciai is-
vyksta. Sale visuomet turety atrodyti tvarkinga. Serviruokite tyliai, ramiai, kad netrukdytumete
kitiems svecCiams. Visu pirma nurinkite serveteles, apzilrekite ir nuvalykite kédes, surinkite
Siuksles. Sulygiuokite stalus, pristumkite kedes. Laikydami padeklg rankoje, ne pasideje ant
stalo, nurinkite druskines, pipirines, cukrines, taures, puodelius. Cukrines ir taures statykite j pa-
deklo vidurj, aplink jas - leRsteles ir puodelius, sudeRite jrankius; ant virsaus sudekite serveteles.
Padeklo neperkraukite. Nieko negramdykite, nelauzkite, nesmulkinkite ir nepilstykite. Niekuo-
met nedékite padekly ant stalu, kedziu, kitu dekoratyviu pavirsiu. Nedekite stikliniy vienos
] kita, nestatykite ju ant stalo, visuomet dekite ant padéklo. Padekla neskite tiesiai j virtuve.
Niekuomet nepalikite padeklo su nesvariais indais pietavimo saleje ar ant serviravimo dalies.
Nuvalykite stala dezinfekciniame skystyje pamirkyta sluoste. Stenkites nenusluoti trupiniy ant
grindy. Trupiniams visuomet naudokite lekstele ar kokj inda nuo nurenkamo stalo. Jei reikia,
susiurbkite ar isvalykite maista ir Siuksles, pasklidusias aplinkui stala ar po juo. Pries serviruo-
dami stalg patikrinkite visus indus, jrankius, kad buty svarus ir tvarkingi. Serviruokite stalg pagal
tai, Raip numatyta restorano aptarnavimo standarte. Pakelkite nuo grindu nukritusius jrankius,
susluokite Sepeteliu maista ir trupinius.

Tik baige serviruoti vieng stalg eikite prie kito. Visuomet bukite geranoriski, pozityviai nu-
siteike, laikykites etikos normuy ir huosekliai reprezentuokite restorang / kavine! Niekuomet
nesaRyRite ,ne" sveciui ir visada pasiulyRite alternatyvy, galimybiy. Uzsirasykite sveCiy pageida-
vimus ir aptarnaukite pagal tai. Pasveikinkite atvykusj svecia akiy kontaktu ir Sypsena! Pirmas
jspudis jstringa. Tegul jis buna malonus!

Pagrindinés bendradarbiavimo taisyklés

1. |siklausyti j kity poreikius.

2. Daugiau rupintis kitais negu savimi.

3. Pasitiketi vienam kitu, gerbti, pasistengti suprasti vienam kita.
4. 1Snaudoti jvairius gebejimus.

5. Kartu ieskoti iSeities is susidariusios sudetingos situacijos.
6. Produktyvumas.

7. Asmeninis dalyvavimas.

8. Santykiy tvirtumas ir stabilumas.

9. Nuolatinis darbuotojy kvalifikacijos kelimas ir tobulinimas.
10. Malonus ir kokybiskas klienty aptarnavimas.

11. Tikslus ir skubus informacijos perdavimas.
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Ko butina vengti aptarnaujan¢iam personalui?

Arogantisko ir nemalonaus tono bendraujant su lankytojais ar kolegomis.

Nereikalingo plepé&jimo ir asmeniniy pokalbiy su kolegomis prekybos salgje.

Neprasytam dalyvauti sveciu pokalbyje.

Apkalbeti kitus lankytojus ir kolegas.

Kivircytis su kolegomis lankytoju akyse.

Lankytoju akivaizdoje valgyti, gerti, kramtyti guma, rukyti, Sukuotis, Snypsti nosj, liesti savo
veida ar plaukus.

KONTROLINIAI KLAUSIMAI

Ka nuolat reikety patikrinti restorane ir kavingje?
Kaip elgtis, jei kas nors ka nors ispyle?

Kaip ir kada verta pripazinti klaida ir ja spresti?
Kodel aptarnaujant butina naudoti padeklg?
Kaip nurenkamos lekstes?

Kaip nurenkami gerimy indai?

Kaip uzsakomas desertas?

Kokius gerimus rekomenduotumete prie deserto?
Kaip ir kada valomi stalo trupiniai?

Kada pateikiamas kvitas?

Kaip pateikiamas kvitas?

Kaip spresite kliento nusiskundimus?

Kas sudaro paskutinj jspudj?

Kaip islydeti svecius?

Kaip greitai reikia paserviruoti stalus is naujo?
Kokios pagrindines aptarnavimo taisykles?

IMPERIAL

HOTEL & RESTAURANT
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9. APTARNAVIMO STANDARTAI,
METODIKA IR PATARIMAI

STALO SERVIRUOTE. Stalo serviruoté priklauso nuo kavinés ar restorano stiliaus ir dienos
laiko. PusryCiams ir dienos pietums serviruote gali buti paprastesné. Serviruokite stalg ta pacia
eilés tvarka ir tai nesukurs trikdziy: pirmiausia dekite Svarias ir nesuskilusias leékstes, tada jran-
kius. ISdélioje viena komplekta déliokite kitg. Padenkite visa stalg. Pastatykite kavos / arbatos
puodelj ir cukrine. Kavos Saukstelis turi buti dedamas jstrizai (nukreiptas link cukrines kampo
pagal laikrodzio rodykle 12-4).

Paprasta serviruotée: viena Sakutée uzkan-
dziams (i kairés puses) ir vienas peilis uz-
kandziams (is deSinés puses), lekste, duonos
lekstele ir peilis sviestui (kaireje nuo Sakutes,
gali buti dedamas ant duonos lekstelés),
servetelé ir stiklineé vandeniui. Labai svarbi
simetrija. Visi stalo jrankiai turéety buti 1-2 cm
(arba 3-4 cm) nuo stalo krasto. Jrankiy apati-
ne dalis turety buti vienoje linijoje. Vandens
stikliné statoma virs stalo peilio ties jo vidu-
riu. Stikliné sultims turéty buti statoma zemiau, Salia vandens stiklines, desingje puseéje. Deng-
dami stalqg stebekite, kad sakute gulety priesais peilj, [eRste pries lekste, peilis pries sakute.

Staltiesés ir servetélés. Nurinkus indus butina pakeisti staltieses. Jei nereikia, pakeiCiama tik
virsutine staltieses dalis. Staltieses turéty buti tvarkingai sulankstytos, sudeliotos pagal dyd; ir lai-
komos Svariy skalbiniy dalyje sausoje vietoje. Niekuomet nedekite staltieses ant grindu.

Ruosiama tiesti staltiese turetu buti Svari, islyginta ir be skyliu, demiu, pelesio. Serveteles
Svarios ir graziai sulankstytos. Staltiesé tiesiama taip, kad abi krasto linijos butu vienodai nu-
karusios iS abiejy pusiu. Pazeista, sugadinta staltiese sulankstoma, suriSama ir iSimama is
apyvartos. Skalbiniy pintine aiskiai pazymeéta, Svari ir statoma numatytoje vietoje, kuo toliau
nuo Siuksliy deziy, kad j skalbiniu pintine nepatektu Siuksliy ar neSvariy staltiesiu, servetéliu.
Neturetuméte naudoti staltiesiy issiliejusiems gerimams sugerti, nes tam naudojamos Sva-
rios pasluostes.

Serveteélés. Serveteles yra stalo serviravimo dalis. Labai svarbu, kad visos serveteles buty
tokio pat dydzio, spalvos, Svarios be skyliy ar lupdazio demiu. Bet kokios iSteptos servetelés
(neisskalbiamy demiu) gali buti naudojamos pakartotinai ir kaip serveteles vynui. Jus privalote
tvirtai laikytis rekomendaciju, kokiuy serveteliu negalima naudoti sveCiams. Lankstydami me-
dziagine servetele stenkites kaip galima maziau Rarty liestis prie jos.

REKOMENDUOJAMA SERVIRUOQTI. Staly pavirsiai turi buti Svarus ir neslidus. Stalo servira-
vimas gali buti toks:

pusryciams: servetélé, viena Sakute, vienas peilis, vienas arbatinis Saukstelis, taure / puo-
delis ir dubenelis, druska ir pipiru malunelis, cukraus indelis;

pietums: servetele, sakuté uzkandziams, pagrindinio patiekalo Sakute, peilis uzkandziams,
peilis pietums, druska ir pipiru malunelis, plokscia poléksté, cukraus indelis nededamas;
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Marija Jonikiené (2003). Staltieses tiesimas
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Marija Jonikiené (2003). Naudotos staltieses pakeitimas
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vakarienei: medziagine servetéle, sakute salotoms, Sakuté pagrindiniam patiekalui, peilis
uzkandziams, peilis pietums, taure vandeniui, taure vynui, druska ir pipirine ar pipiry malunélis,
plokscia poleksté, cukraus indelis nededamas. Visi dedami jrankiai, lekstés ir statomos taures
privalo buti Svarus, sausi, isblizginti, be jbrézimu, jskilimuy, demiy, maisto likuciy. Nenaudojamos
Jjokios popierines servetelées po patiekalu. Indai serviruojami tiksliai pries kitg serviruote. Jrankiai
dedami 1-2 cm nuo stalo krasto. Peiliai dedami is desines pusées dantukais j lekste, Saukstai
deSineje puseje, Sakutes is kaires puses paeiliui pagal planuojamus patiekti patiekalus. Stalo
centriné dalis turety likti laisva - ten gali stoveti geliy vazele - Svari, be pazeidimuy ar nusidéeve-
Jimo zymiuy. Geles turi buti Sviezios. Jei kavingje, restorane rukoma, pelenines statomos svarios,
be jokiu pazeidimu, demiu. Nauja degtuku dezute dedama uz pelenines.

Stalo jrankiai. Visi jran-
kiai privalo buti gerai isbliz-
ginti drégna pasluoste ir be
jokiuy demiy. Kai nuimate
nuo stalo bendro naudojimo
lekstes, palikite valgomasias
lazdeles ant laikiklio. Nieka-
da nedekite jy tiesiai ant sta-
lo, nes tai nehigieniska.

Gérimy taurés. Geérimai
atneSami iS baro. Bus len-
gviau, jei pasizymesite sve-
cio kortelgje (kvite) vietuy nu-
merius, kad butumeéte tikri,

kad gerimus ant stalo padejote tinkamai, nejsiterpdami j sveciu pokalbj. Visi gerimai turi buti
atnesti ant padéklo (iSskyrus vyno ir vandens butelius). Uztikrinkite, kad gerimai ant padéklo
buty vienodai pasiskirste pavirsiuje. NesRkite tik tiek, Riek esate tikri, Rad islaiRysite. Gera mintis,
Jei tai jmanoma, isdestyti gerimus ant padeklo pagal viety numerius. Svarbiausias dalykas -
paemus géerimus nuo padeklo Sis turi islikti stabilus. Dalydami gérimus ant stalo, uztikrinkite,
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kad padeklas buty toliau nuo stalo ir sveciu.
Jeigu jums nepatogu paimti didelj géerimu
padekly, imkite, kas jums patogu. Kai prasi-
lenkiate restorane, LABAI SVARBU kolegas
AISKIAI |SPETI, KAD ESATE UZ NUGAROS.

Jei aptarnaujate japonisko ir kinisko sti-
liaus restoranuose, grei€iausiai busite su-
pazindinti su to restorano filosofija ir aptar-
navimo standartais.

Kava ir arbata. Ar klientas ateina tik kavos
atsigerti? Ne, klientas ateina maloniai praleisti laiko, pabuti jaukioje aplinkoje, susitikti su gera-
noriskai nusiteikusiu asmeniu, kuris nuosirdziai, su meile ir draugiska Sypsena paruos kavos.
Malonu, kai skamba negarsi, gerai pritaikyta prie interjero ir dienos meto muzika. Kazkas
intensyviai diskutuoja, kazkas maloniai Snekuciuojasi, kazkas jsikniaubes j savo elektroninius
jrenginius, o kazkas uzsuko su suneliu kavos, taCiau aptarnaujantis personalas pastebi kiekvieng
Ju irdemesingai sutikes mandagiai aptarnauja.

Kava visuomet turi bati tinkamai paruosta, kavos puodeliai neistrupeje, svarus, butinai pasil-
dyti. Patiekdami kava atneskite cukraus, cukraus pakaitaly ir grietineles arba pieno. Visuomet
atsiklauskite svecio, ar nores, kad papildytu- T -
meéte kavos puodel; (jei kava pilstote is speci- | ’ )
alaus asocio). Jsidemekite, kurie sveciai geria
mazai kofeino turinCia kava, kas geria espre-
S3, espresa su pieno puta, dvigubg espresa
arba kava su pienu. Labai svarbu zinoti, kaip
tinkamai paruosti arbatg, koks jos uzplikymo
laikas ir serviravimo metodika.

Kavos aparato prieziura ir tvarka. Kavos
aptarnavimo zona turi buti aprupinta atsar-
gomis ir gerai veikti, visada buti Svari. Kie-
kvienos pamainos atsakingas darbuotojas
pasibaigus pamainai kavos aparatg isSplauna.
Espreso virimo aparatas turi buti Svarus ir tin-
kamai veikti. Vandens temperattra 90-93 +
2 °C, vandens slegis 9 atmosferos. Aparatas
turi buti praplaunamas vandeniu (su atitin-
kamomis cheminemis priemonemis) ir ge-
rai iSskalautas. Aparato vandens filtrg reikia
laiku isplauti arba pakeisti. Aparato isore turi
buti nuvalyta drégnu ranksluosciu, pasali-
nant apnasas. Espreso indai turi bati isplauti
ir isskalauti, pasildyti pries paruosiant Riekvie-
nqg espreso ar kapucino puodelj. Kai ruoSiate
espresa ar kapucina, privalote iSvalyti ir iSimti
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panaudota kavos ruosinj, o per grupe praleisti vandenj. Tarp gaminamu kavy rankeneles laiky-
kite jdetas j grupes. Pasirupinkite ir kavos malunu. sitikinkite, kad malimo rupumas tinkamas,
porcijos kiekis pakankamas, pupeliu konteineris Svarus.

Firminés kavos. Kai priimate specialu ka-
vos uzsakyma, labai svarbu tiksliai uzsirasyti
visas detales. Kai turite daug specialiy kavos
uzsakymuy dideliems stalams, uztikrinkite, kad
VISOS Ritos kRavos bus paruostos pries ruosiant
espresq, espresq su pienu arba dvigubq espre-
sq (jos greiciau atvesta).

Kavos, rekomenduojamos po piety

Po sociy pietu geriausiai rinktis espresa. Tai
neapsunkins skrandzio. Jei svecias pageidauja,
galite pasiulyti ir kity kavos gerimu.

Kiekvienas restoranas, kavine, baras gali su-
kurti savo specialiy gerimu, kavu sarasa. Nebutina pirkti aromatizuoty kavy, nes jos brangesnes, o
blogiausia tai, kad jos paliks skonio pedsaku kavos aparate. Skirtingi likeriai ar sirupai suteiks kavai
skonio. Kavos, rekomenduojamos po piety, iSvardijamos deserto meniu sarase, taip pat gali buti
iSvardytos ir ant meniu stoveliu, esanciy ant stalo. Po piety galima pasiulyti Sias kavas: airiSka kava
(kava su airisku viskiu), amareto kava (kava su amareto likeriu), ,Frangelico® kava (kava su ,Frangeli-
co" likeriu), Vienos kava (labai saldi kava su muskatais ir plakta grietinele), ,Keoke" kava (su ,Kahlua*
likeriu), meksikietiska kava (su ,Tai Maria" ir ,Kahlua® likeriu), ,Vezuvijaus" kava (su italisSku anyziniu
likeriu), kava su cinamonu.

Espreso ruosimas. Espreso kava deltrumpo isgavimo turi maziau kofeino nei jprasta kava.
Noredami paruosti tinkama espreso kava, privalote jsitirinti, kad kavos virimo aparatas pakan-
ramai jraites, jjungtas pries pradedant gaminti kavq (maziausiai pries 2-3 valandas), tinkamai
isvalytas ir paruostas darbui. 1Svalykite portafiltra, jdékite reikiama kiekj tinkamai sumaltos
kavos, lygiai ir pakankamai supresuokite, nuleiskite atitinkama kiekj vandens is grupes, jsta-
tykite j grupe ir nedelsdami paspauskite atitinkama mygtuka. Gerai pagaminto espreso puta
turi sudaryti 10 proc. turio, buti riesutu spalvos, pakankamai elastinga, ilgai isliekanti. | 60-80
ml espreso puodelj kavos pilama apie 30 mL Temperatura puodelyje turi buti apie 80 laips-
niu. Pasistenkite pagamintg kavq sveciui paduoti per 15 sekundziy ar greiciau.

Espreso su pienu ruosimas. Patiekiame espreso kava su pieno puta pavirsiuje.

Pieno su espresu ruosimas. Du svarbus zingsneliai, ruoSiant pieng su espresu. Pirmas
zingsnelis - pieno paruosimas. Pirmiausia isleiskite vandenj iS garo vamzdelio. Pienas turi
buti Saltas. Taip lengviau pagaminti kokybiskesnj pieno krema.

Noredami, kad pienas putotuy, paimkite inda ranka ir panardinkite espreso snapel] j Salta
piena (apie 1 cm). Jjunkite gara visu pajegumu ir leiskite kibirelj zemyn, kad garo purkstu-
kas buty pavirsiuje. Kai pienas jkaista iki 60-65 laipsniu, uzsukite Ciaupa. Kaskart nuvaly-
kite pieno likucius nuo garo vamzdelio ir trumpai nupuskite / nuleiskite garq, kad is vamz-
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delio pasisalinty pieno likuciai. Sukamaisiais judesiais iSsukite pieno kremg iki vientisos
konsistencijos. |pilkite suplakta piena j 300 ml talpos taure. 9/10 turi sudaryti Siltas pienas,
1/10 pieno kremas. Espreso paruosimas yra antras zingsnelis. Tiesiog paruosiate tradicinj
espresa. Pagaminta kava supilkite | piena.

Kapucino (Cappuccino) ruoSimas

Pieno kremas ruoSiamas kaip ir pienui su espresu, tik paruosiama daugiau putos.

Naudokite 150-180 ml talpos puodel. | jj pagaminkite espreso, tada supilkite suplakta pie-
na. Espreso kava turi sudaryti 1/5 puodelio turio, po 2/5 pieno ir pieno putos. Pieno putos turi
buti pripildyta iki puodelio virsaus.

Kavos stotelé. Labai svarbu tureti visus reikalingus reikmenis, kad butumeéte pasiruose efek-
tyviai aptarnauti svecius. Asmuo, dirbantis kavos stoteleje, yra atsakingas uz prekiy reikiamus
kiekius. Visos cukrinés turi buti Svarios ir naujai papildytos cukrumi. Asotelis grietinélei Svarus
ir paruostas, jo nepildykite iS anksto. Supjaustykite citrinas arbatai. Nuimkite nuo citriny eti-
ketes, iSkrapstykite seklas. Taip pat nupjaukite galus. Citrinu griezineliai nulupami kasdien ir
iSmetami vakare. ISplaukite ir nuvalykite arbatinukus. Puodelius espreso kavai pasildykite ir
sudékite ant aparato virsaus. Graziai sudekite puodeliy lekstutes. Pasildykite kavos puode-
lius, nuvalykite ir tvarkingai sudekite visus sidabrinius ir maziems kavos puodeliams skirtus
Saukstelius. Kava padekite priesais klienta, laikydamiesi serviravimo standarto. Puodelio gselé
turi bati nukreipta j svecio desine puse. Saukstelis, kaip ir puodelio aselé, turi biti nukreiptas
] desine puse.

Cukrus, saldikliai ir pienas turi buti patiekti kartu su kava (nebent kava patiekiama filtruota).

Pasirtpinkite, kad visi kavos ir arbatos puodeliai buty Svarus, be démiu. Jei svecias pasako,
kad netinkamai paruoséte kurig nors kavos ar arbatos rusj, po to, kai aptarnavote, teisingiausia
buty svecio paklausti, kaip paruosti, kad jam patiktu.

Arbatos patiekimas. Sveciui visuomet duokite pasirinkti is pagrindiniu arbatos rusiy (zalioji,
Juodoji, vaisiné) ir, jei turite, papildomuy, jvairesniu. Jei turite tik vienos rusies arbatos, patiekite
Jja nesaldintg ir kokj sirupa, jei svecias nores pasiskaninti.

Saltoji arbata taip pat patiekiama pagrindiniu rusiy ir, jei turite, juoduju serbentu, abrikosu,
persiky, tropiniy vaisiy. Patiekite saldy sirupa, jei turite tik vienos rusies arbatos. Saldinimui
tinka ir greitai tirpstantis cukrus. Salta arbata patiekiama aukstoje stiklinéje su ledu. Ledo de-
dama 1/3-1/2 stiklinés. Ledas turéty buti viezias, nedrumzlinas, vidutinio tvirtumo. Saltoji
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arbata patiekiama su citrinos griezinéliu ant
sono, specialiu Sauksteliu / iSvyniotu Siau-
deliu (jei vis dar tiekiate) ir cukrine / cukraus
saldainiais ant léksteles. Pasiteiraukite sve-
Cio, ar jis nores citrinos ar pieno su karsta ar-
bata. Medus, grietinele, pusriebis, jprastas,
neriebus ar liesas pienas patiekiamas pagal
pageidavima. Karstos arbatos pasirinkimas
turety buti iS maziausiai 3 rusiy juodosios ar-
batos: ,Earl Grey*, ,English Breakfast’, ,Cey-
lon, Darjeeling’, ,Jasmine’, maziausiai 2 rusiy
zoleliy arbatos (ramunéliy, pipirmeciy) ir vie-
nos zaliosios arbatos. Arbatos pakelis deda-
mas j lekstute. NemerRite jo | puodelj karsto
vandens, nes nezinote, Rokio stiprumo arba-
tg svecias geria. Ziema papildomai gali bati
siuloma sildancios arbatos. Ne maziau kaip
6 skirtingos arbatos pasirinktinai. Jdomes-
niy, sudétingiau paruosiamuy arbatu sarasa
taip pat galite pateikti. Biri arbata naudojama
daugiausia prabangesniuose restoranuo-
se. Kokios arbatos pageidaus svecias, pasi-
teiraukite iS anksto, pries tai jas iSvardykite.
Jei sitlote birig arbata, patiekite puodelius su
infuzoriumi (indelis, | kurj dedamos arbatzolés). Vanduo turéty buti karstas, arbata Sviezia. Ne-
turety buti arbatos lasu ant arbatinuko ar dangtelio. Su karsta arbata pakeliuose atneSamas
derantis indas naudotiems arbatos pakeliams. Cukriné / cukriniai saldainiai atnesami tiekiant
arbata, jei néra is anksto pastatytu (pusryCiu metu). Kai atneSate ar nunesate gerimus, haudo-
kites padéeklu. Citrinos skiltelé ar jos puse dedama ant atskiros mazos lekstelés. Visuomet pa-
siulykite nemokamai papildyti arbatos. Karstai arbatai atheSamas naujas arbatinukas su karstu
vandeniu ir tuo paciu arbatos pakeliu.

Stalo valymas. Valydami stalg jsitikinkite, kad pradejote valyti Svaria dregna sluoste. Atsines-
kite leékstute trupiniams, kad nuvalytumete juos tiesiai j lekStute, o ne j rankas.

Vyno buteliy serviravimas. Pries nesdami butelj svecCiui patikrinkite etikete ir derliaus me-
tus. Pristatykite vyno butelj sveciui, kuris uzsake vyna. Vyno butelio etikete atsukite | svecia,
kad jis galéty jsitikinti uzsakymo teisingumu.

Galite pakartoti vynuogyno, vynuogiu pavadinima ir dar kartg apibudinkite vyna, jei paste-
bite, kad sveciai nori patikslinimo. Butelj atkimskite laikydami rankose (ore), nestatykite ant
stalo. Jei butina, naudokites greta esanciu staliuku. Apsauginj plastika / plevele / folijg nupjau-
kite po antru butelio kaklo ranteliu, nuimtq plastikq / folijq dekite j prijuostes kisene, kad pilamas
vynas nesusiliesty su plastiku / foljja. Vyno atidarytuva jstatykite atsargiai, kad neskilty kamstis.
Tai atlikite ramiai ir netrikdomai. Kamstj turetumete istraukti be garso, ji padekite ant leRste-
les ir paduokite vyng uzsakiusiam asmeniui. |pilkite sveciui mazdaug 30 ml vyno paragauti.
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Palaukite, kol svecias patvirtins, kad viskas gerai, tada pilkite j taures. Jei svecCias nepatvirtinti-
na, pagal standarta (rekomendacijas) sprendziate kliento nusiskundima ir pasiulote kitg butel;
arba vyna. Kai pilate vynq, pirma jpilkite damoms, seimininkui, vynq uzsakiusiam asmeniui pa-
skutiniam. Vyna pilRite taip, kad butelis neliesty taures ir neuztiksty ant staltieses, nenuvarvety
nuo butelio kaklelio ant butelio, o paskui ir ant staltieses.

Pilkite visiems vienodai. Jei Seimininkas uzsake per mazai vyno, galite rekomenduoti uzsa-
kyti dar viena butelj (butelyje telpa 5-6 taures). Visi vynai pilami iki placiausios taures vietos,
apie 100 ml. Taureje turi likti vietos, kad svecias galety joje pasukti vyna. Kad lasas nenulaséty,
galite apgaubti medziagine servetele, naudoti piltuvelj ,DropStop” arba jpyle graksciai pasukite
butelj ir fiksuokite. Ir baltajj, ir raudongjj vyna statykite ant stalo atsukdami etikete j Seimininka.
Vyna | krepselj ar kibirelj galite jdeti, jei sveCias pageidauja. Viyno krepselis ar vynas Ribirélyje
turi buti nukreiptas nuo stalo. Niekuomet kibirelyje neapverskite butelio kakleliu j apacia, jei
vynas ir baigesi. Apgaubkite medziagine servetéle taip, kad ji nesiliestu su ledu. Kamstj, kurj
padejote ant lekstelés netoli vyng uzsakiusio svecio, nuimkite nueidami nuo stalo. Vyno taures
nuolat papildykite, stebekite, kad vyno taure niekad neistustetu. Kai pilate likusj vynaq, stenkites
taures papildyti vienodai. TusCiq butelj nuimkRite nuo stalo ir rekomenduokite dar vienq.

éampano serviravimas. Pries nesdami | stalg patikrinkite etikete ir derliaus metus. Atnese
pristatykite Sampang uzsakiusiam asmeniui. Butelio etikete turéty buti atsukta j svecia, kuris uz-
sake. Jei pastebite is kuno kalbos ir klausimy, galite pakartoti vynuogyno pavadinimaq, derliaus
metus ir apibudinti vyno rusj. Butel] atidarykite laikydami rankose, jei labai reikia, haudokités
stalvirSiu. Folija nuimkite ir jsidekite | prijuostes kisene. Nueme vielos apsauginj tinklelj nyRstj
laiRykite uzdeje ant kamscio. Kad tyliai atidarytumete butelj, palenkite jj 45 laipsniy kampu ir at-
sargiai issukite kamstj.

Niekuomet neatsukite butelio j svecius ar kolegas. Kamstj uzdenkite servetele, letai sukite
butelj, ne kamstj, leiskite kamsciui pamazu isljsti. Sitaip maziausiai pastangu jdedame ir netrik-
dome sveciu. Butelj turétumete atkimsti kaip jmanoma tyliau. Putojancio vyno, Sampano kams-
tis nepristatomas uzsakiusiam gerima sveciui. Putojancio vyno ir Sampano nereikia ragauti. Jei
zeri, zaizaruoja, putoja, tai ir gerai. Jei svecias, kuris uzsake, nori paragauti, jpilkite 30 mL Palauki-
te, kol svecias paragaus, pauostys ir duos sutikimo signala. Kai pilate Sampana, damoms pilama
pirma, uzsakiusiam asmeniui paskiausiai. Sampanas pilamas taip, kad butelio kaklelis neliestu
taures, Sampano taip pat neturety uztiksti ant staltieses ar butelio kakliuko. Taurés pildomos
létai, paliekama 2,5-4 cm nuo virsaus. Nepripilkite per daug, nes vyksta karbonizacija. Putojantis
vynas | taure pilamas per du kartus taip, kad srove létai tekety jos krastu. Taip gerimas maziau
putos. Taure neturi buti perpildyta — putojancio vyno jpilama ne daugiau nei du trecdalius taures.
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Jei Seimininkas uzsake nepakankamai
Sampano, galite pasitlyti atkimsti papildoma
butelj (Sampano butelyje pakanka 6-7 tau-
réms). Sampano pilkite vienodai visiems sve-
ciams. Visiems jpyle sampano butelj statyRite |
Ribirélj ir nusukite nuo stalo. Niekuomet nede-
kite apversto butelio j kibirelj. Medvilniné ser-
vetelé dedama taip, kad nesiliesty su ledu ar
vandeniu. Servetele naudojama tam, kad pi-
lant Sampang vandens lasai nekristy ant stal-
tiesés. Taures nuolat papildomos, kad nebuty
tuscios. Baigdami pilstyti likusj Sampang sten-
kites vienodai papildyti visiems. Tusti buteliai
nuimami. Jei reikia, pasitlykite dar vieng butel].

Staly valymas. Kai tik sveciai iSvyksta,
stalg turétuméte sutvarkyti per 10 minuciu.
Nurinkdami stala naudokite padekla, dregna
pasluoste (ne servetele) ir tvirtg, Svaru pade-
klo stova. Taures dekite | padéklo centra. Lekstes ir puodeliai statomi aplinkui taures. Stalo
jrankiai priesingoje nei Siuksles puseje. Nesvarios serveteles dedamos ant virsaus. Neper-
kraukite padeklo. Nieko negramdykite, nelauzykite ir nepilstykite. Neturetumete trikdyti sve-
Ciy prie kito stalo. Visi indai, iSskyrus druskine ir pipiring, cukrine (tik per pusrycius), nuimkite
nuo stalo. Visi stalai nuvalomi ir neturety likti demiy ar lipnumo, trupiniy. Grindys ir kedes nuva-
lomos, surenkamos siuksles. Stalai nedelsiant paserviruojami.

Padéklo naudojimas. Daug profesionaliau atrodysite, jei naudosite padeklq, atnesdami ge-
rimus arba juos nuimdami nuo stalo. Daug praktiskiau viska sudéti ant padéklo ir viengkart vis-
ka nunesti, o ne Svaistyti laikg kelis kartus vaiksciojant. Padekly galite rasti bare, kavos zonoje,
virtuvéje arba stotelése. (NEPALIKITE JU ANT GRINDU AR ATREME | SIENA.) Ant ju neturéty
buti cukriniu, druskiniu ar pipiriniu, pagardu (prieskoniu) ar vazu. Jei reikia, servetele nuvalykite
trupinius, servetéle dékite | neSvariu skalbiniy pintine. Medziagine servetélé neturéty atsidurti
Siuksliy dezeje ar Siuksles tarp medziaginiy servetéliy ar staltiesiu. Serveteles taip pat nenau-
dokite kaip pasluostés. Visus jrankius dekite | mirkyti skirtg inda. Visus sidabrinius ar blizgan-
Cius indus dékite ten, kur jie turety buti blizginami. NeSvarias lekstes neskite | tam skirtg vieta,
ten nuvalysite maisto likucCius. Lekstes dekite viena ant kitos, taCiau ne daugiau nei 10. Visas
taures istustinkite ir statykite j tam skirta stova, stelaza isplauti. Visas Siuksles nuo padeklo su-
meskite arba isrusiuokite j tam skirtas Siuksliy dezes. Padekla nusluostykite, kad nelikty jokiu
nesvarumuy, dregmes ar trupiniu, ir padekite tyliai, netrikdydami sveciu.

Alkoholio pardavimas nepilnameciams. Jei abejojate dél sveCio amziaus, mandagiai
paprasykite parodyti asmens tapatybe liudijantj dokumenta.

Tai gali buti galiojantis vairuotojo pazymejimas, pasas, asmens tapatybes kortele, karines
tarnybos pazymeéjimas. Pasitikslinkite gimimo data ir tiksliai apskaiCiuokite, ar asmeniui galite
parduoti alkoholiniy gérimu. Jei asmuo neatitinka jstatymu reikalaujamo amziaus, gérimu jam
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neparduokite. Asmens identifikavimo kortelés patvirtinimas: dokumente neturi buti jokiy pakei-
timu, asmens veidas turi atitikti, fizinis apibudinimas turi atitikti nurodyta tapatybés dokumente,
asmens identifikavimo kortele turi buti pasirasyta. Jei jums atrodo, kad asmens identifikavimo
kortele suklastota, paprasykite kitos formos identifikavimo dokumento. Jei jums vis tiek kyla
abejoniu, gerimy neparduokite. Jei supratote, kad alkoholiniy gerimu negalite parduoti, manda-
giai atsiprasykite ir atitinkamai paaiskinkite. Kalbekite aiskiai ir taisyklinga kalba. Kalbekite ramiai,
vidutinio tembro balsu. Jei svecCias elgiasi jzuliai, trukdo, praneskite vadovui ir apsaugai.

Kaip atpazinti apsvaigusj asmenij. Alkoholio poveikis organizmui priklauso nuo jo kiekio
kraujyje. Patekes j Rraujq alkoholis per 20 min. pasiekRia kepenis. Rizikinga laikoma daugiau nei
20 g gryno alkoholio dienos norma moterims ir 30-40 g vyrams.

ISgerus 450 mlvyrui ar moteriai tusciu skrandziu, po valandos bus:

2 gerimai - 0,05 BAC (Blood Alcohol Content) promiles, o tai lengva euforija, sutrikimas.

4 gérimai — 0,10 BAC triukSmingumas, euforija, sulétéjusi orientacija.

8 gérimai - 0,20 BAC girtumas, emocinis svyravimas, neaiski kalba, pykinimas, euforija,
reakcijos ir laiko jausmo praradimas.

Kita alkoholio vertinimo kraujyje sistema. Vertinant taikomi standartiniai alkoholio vienetai
(SAV). 1 SAV atitinka 10 g absoliutaus etilo alkoholio (kiekis litrais x gerimo stiprumas laipsniais
= SAV). Kepenys 1 SAV suardo per 1 valanda. 1 SAV sudaro: 20 ml (50 proc. turio) trauktines;
25 ml (40 proc. turio) degtines; 60 ml stipraus (16-17 proc. turio) vyno; 80-100 ml raudonojo,
baltojo, putojanciojo vyno ar Sampano (10-12,5 proc. turio); 50 ml stipraus (6,7-9 proc. turio)
alaus; 200 ml (4,7-6 proc. turio) alaus.

Apytikslis alkoholio kiekis kraujyje, %o
Vienas gerimas atitinka 15 ml gryno alkoholio arba 0-50 ml stipraus
spiritinio géerimo, 340-350 ml alaus ar 150 mlvyno

Gérimas Lytis Svoris
40 kg 45 kg 55 kg 64 kg 73 kg 82 kg 9t kg 100 kg 109 kg
1 Vyras - 0,04 0,03 0,03 0,02 0,02 0,02 0,02 0,02
1 Moteris 0,05 0,05 0,04 0,03 0,03 0,03 0,02 0,02 0,02
2 Vyras - 0,08 0,06 0,05 0,05 0,04 0,04 0,03 0,03
2 Moteris 0,10 0,09 0,08 0,07 0,06 0,05 0,05 0,04 0,04
3 Vyras - 0,11 0,09 0,08 0,07 0,06 0,06 0,05 0,05
3 Moteris 0,15 0,14 0,11 0,10 0,09 0,08 0,07 0,06 0,06
4 Vyras - 0,15 0,12 0,11 0,09 0,08 0,08 0,07 0,06
4 Moteris 0,20 0,18 0,15 0,13 0,11 0,10 0,09 0,08 0,08
5 Vyras - 0,19 0,16 0,13 0,12 0,11 0,09 0,09 0,08
5 Moteris 0,25 0,23 0,19 0,16 0,14 0,13 0,11 0,10 0,09
6 Vyras - 0,23 0,19 0,16 0,14 0,13 0,11 0,10 0,09
6 Moteris 0,30 0,27 0,23 0,19 017 0,15 014 0,12 0,11
7 Vyras - 0,26 0,22 0,19 0,16 0,15 013 0,12 0,11
7 Moteris 0,35 0,32 0,27 0,23 0,20 0,18 0,16 0,14 013
8 Vyras - 0,30 0,25 0,21 0,19 0,17 0,15 0,14 0,13
8 Moteris 0,40 0,36 0,30 0,26 0,23 0,20 0,18 0,17 0,15
9 Vyras - 0,34 0,28 0,24 0,21 0,19 0,17 0,15 0,14
9 Moteris 0,45 0,41 0,34 0,29 0,26 0,23 0,20 0,19 0,17
10 Vyras - 0,38 0,31 0,27 0,23 0,21 0,19 0,17 0,16
10 Moteris 0,51 0.45 0,38 0,32 0,28 0.25 0.23 0,21 0,19
Alkoholio koncentracija kraujyje mazéja mazdaug po 0,01 %o kas 40 minuciy nuo gérimo
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Rizika sveikatai priklauso nuo suvartoty SAV: maza rizika moterims - 14 SAV per savaite;
vyrams - 21 SAV per savaite; didesne rizika moterims - 15-35 SAV per savaite; vyrams - 22-50
SAV per savaite; sveikatai zalingas poveikis moterims - daugiau kaip 35 SAV per savaite, vy-
rams - daugiau kaip 50 SAV per savaite.

Gerimo ir promiliy santykj daznai lemia ir kitos aplinkybes. Ar zmogus pavalges, ar ne, kokia
jo nuotaika, ar vartoja vaistus, koks asmens amzius, ar turi fizine ar protine negalia, koks procentas
riebaluy kune, vandens kiekis kuine, laikas nuo pirmo isgerimo. Turetumete zinoti, kas paveikia al-
koholio patekimo j krauja greitj: Ugis — zemesni zmoneés gali buti paveikti greiCiau; maistas - letina
alkoholio patekima j krauja; gerimo stiprumas - grynas gerimas arba likeris su gazuotais gerimais
pagreitina alkoholio absorbavima; vartojimo lygis - greitas gerimas pagreitina alkoholio absorba-
vima; nuotaika - nuliudes, iSvarges ar streso kamuojamas zmogus apgirsta greiCiau; narkotiky var-
tojimas gali pagreitinti alkoholio poveikj. Turetumete stebéti alkoholj vartojanciy zmoniy zenklus,
kad galétumete padéti irasmuo nepasiekty pasigerimo fazés. Slopinimas - zmones tampa labiau
atsipalaidave, daugiau kalba, yra per daug draugiski, kartais labai svyruoja nuotaika. Sprendimas /
jvertinimas: elgiasi netinkamai, kalba keistai, sako netinkamus juokelius, laido netinkamas replikas
ar trukdo kitiems, netinkamai elgiasi. Reakcijos: stiklinis, neaiskus zvilgsnis, nefokusuoja akiu, kalba
ir juda letai, pamirsta daiktus, praleidzia savo taksi, nerisliai kalba, letai reaguoja. Koordinacija: uz-
kliuna, silbuoja, linguoja, pameta daiktus, iSlieja gerimus, praranda pusiausvyra.

Apsvaigusio svecio aptarnavimas. Stenkites, kad svecias neapsvaigtu per daug, arba jsi-
kiskite, jei pastebite, kad svecias apsvaiges ir dar nori svaigintis. Sulétinkite aptarnavima, reko-
menduokite kavos arba gaiviuju gerimy restorano saskaita. Patiekite uzkandziu, kurie nesukel-
tu troskulio. Pasirupinkite papildomu transportu. Jei reikia, izoliuokite svecia kitoje patalpoje.
Turetumete stebeti svecio elgesj. Kalbedamiesi su labai apsvaigusiu asmeniu stenkites nekonflik-
tuoti, atsakyRite netiesiogiai, nesmerRite ir neteiskite, nesukelkite nereikalingo pavojaus. Efekty-
vus atsakRymai: ,Prasome Ralbeti tyliau. Dekui." / ,Please try to keep your voice down. Thanks®
,Ar noretumete dar vieno puodelio kavos?* / ,How about making the next one a coffee?”; ,At-
siprasau, taciau negaliu parduoti jums dar vieno gérimo, nes rupinuosi jusy saugumu.” / ,I'm
sorry, | can't serve you another drink because I'm concerned about your safety.” Jei svecias
kelia gresme arba tampa agresyvus, nedelsdami jspékite vadovybe arba / ir apsauga.

Seimy su vaikais aptarnavimas. Aptarnaudami Seimas atkreipkite démesj j vaiky amziu.
Restorane, kavineje turetu buti spalvoty piestuku, spalvingu knygeliu, netriukSminguy zaidi-
my - konstravimo elementu, délioniu; is indy ir jrankiy — specialus puodeliai vaikams, auksta
kede, pasestukas, nuotaikingu lekscCiu, vaikams skirty jrankiu. Jei vaikas nori uzsisakyti is pa-
grindinio meniu, pasiteiraukite virtuveje, ar porcijg galima dalinti pusiau. Skaiciuokite 50 proc.
patiekalo kainos. IS karto pasiulykite duonos, dzitveseliy, vaisiy indelj ar uzkandeéliy lekste.
Rekomenduokite tinkancius gerimus ir patiekite juos kokybisko plastiko puodelyje su dangte-
liu ir Siaudeliu. Atneskite maistq taip, kRaip pageidauja sveciai, drauge su suaugusiyjy uzsarytais
uzkandziais arba pagrindiniu patiekalu. Galite atnesti papildomaq lekste, jei vaikas norety suau-
gusiyjy uzsakryto patiekalo. |Jdemiai stebekite stala, kai tik galite, pasiulykite pagalba ar atsaky-
kite j klausimus, pageidavimus.

Maisto kokybé ir patiekimas. Visi patiekalai, nurodyti meniu, turetu buti. Bukite jsitiki-
ne produkty Sviezumu: kai kurie patiekalai gali buti riboto kiekio (visuomet issiaiskinkite is
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anksto). Specifinius patiekalus ir zuvies uzkandzius kartais reikia parduoti greiCiau. Maistas
turetu buti kokybiskas, Sviezias, skanus ir kvapnus. ISvaizda ir skonis aprasytas meniu. Mais-
tas turety buti paruostas, atsizvelgiant | svecio pageidavimus. Jei svecias neturi ypatingu
pageidavimuy mesos kepimui, didkepsnis patiekiamas vidutiniskai iSkeptas (medium rare),
nebent higienos normos rekomenduoja gerai iskepti (well done), kaip mesainius ar desre-
les. Patiekalai patiekiami tinkamo dydzio, o maisto kiekis turi tenkinti suvokiamus sveciy
lukescius. Maista patiekite tinkamos temperaturos, tinkamo dydzio lekstése. Lekstes pa-
Sildykite / atvesinkite, kad palaikytu reikiama maisto temperaturg. Maisto sudétines dalis,
garnyra dékite, kaip numatyta ir parodyta
meniu. Puodelius imkite uz agseles, taures,
stiklines uz pagrindo, jrankius uz kotu. Nie-
kuomet nesilieskite prie maisto pavirsiaus.
Karstos lekstes ar patiekalai neSami nau-
dojant sausa servetele ar specialy padekla.
Svecius jspekite, jei pavirsius ar indas yra
karstas. Cukrines ar leksteles niekuomet
nededamos ant puodeliy ar tauriy virsaus.
Visi uzsakymai, patiekiami ant lekstutes,
patiekiami kaip vienas vienetas. Peleniniy
niekada nevalykite patalpos viduje. _

Jei nebeliko patiekalo. Pries pradedami pamaing visuomet pasitikslinkite, kokiy patiekaly
nebera. Jei kurio nors patiekalo liko tik 4 porcijos, virtuve privalo jspéti padavejus. Jei jvyksta
klaida ar nesusipratimas - jspekite vadova. Visi parduoti patiekalai turi buti pazymeti ir matomi
visiems padavejams. Visuomet pasitikslinkite su vadovu ir virtuves Sefu, kada patiekalas vel
bus, ar rekomenduojama kas nors kita. Nepriimkite uzsakRymo patiekalams, kuriy Siuo metu
nebéra. Del visy Rlausimy, susijusiy su jau parduotu patiekalu, atsiprasoma ir rekomenduojami
alternatyvas patiekalai ar gerimai. Jei patiekalas yra meniu, jis negali buti nebegaminamas ar
pakeistas. Jei ka nors patiekale keiCiate, nusprendziate neberuosti to patiekalo, informacija
apie patiekalg meniu butina pakeisti.

Svedisko stalo aptarnavimas. Kartais sveciai nori grjzti prie stalo dél antro patiekalo ir
nezino, kaip elgtis: ar naudotis jau turima lekste, ka daryti su servetele, kur deti jrankius.
Galite padéti svecCiams, kai jie nori grjzti prie bufeto stalo. Turetuméte numatyti jiems kylan-
Cius klausimus. Diplomatiskai ir rupestingai susilaikykite nuo svecio elgesio komentavimo
ar patarimu. Kai svecias grjzta prie bufeto stalo, turéetumete nuimti naudotas lekstes ir nau-
dotus jrankius ir pakeisti reikiamais jrankiais, indais, kol svecias grjzta prie stalo. Naudoty
jrankiu niekuomet neisimkite iS naudotos lekstes ir nedekite atgal ant stalo. Svecio servetele
sulankstykite | keturias dalis (ne taip, Raip buvo originaliai sulankstyta) ir padeRite is desines
lerstes puses. Jei servetele labai nesvari, pakeiskite svaria. Servetele nekeiciama Riekvienam
sveciul Riekvieng kartq, Rai grjizta nuo bufeto stalo, nebent taip priimta jasy restorane. Jei nesa-
te jsitikine, ar svecias baige valgyti, luktelekite ir stebekite, ar nueina nuo svedisko stalo, ir tik
sugrjzusio pasiteiraukite, ar galite nuimti lekste. Niekada neklauskite salia sedinCiy sveciu,
ar svecias baige valgyti.
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KONTROLINIAI KLAUSIMAI

Kaip tiesiama staltiese?

Kaip serviruojamas stalas pusryciams?
Kaip serviruojamas stalas pietums?

Kaip serviruojamas stalas vakarienei?

Ko ateina klientas j kavine, bara, restorang?
Kaip patiekiama kava?

Kuo skiriasi kavos?

Kaip ruoSiamas espresas?

Kaip ruoSiama kapucino kava?

Kaip patiekiama arbata?

Kiek rusiy arbaty rekomenduojama turéti bare / restorane?

Kaip serviruojamas vyno butelis?
Kaip serviruojamas Sampanas?
Kaip atpazinti apsvaigusj asmenj?
Kaip aptarnauti Seimas su vaikais?
Ka daryti, jei nebeliko patiekalo?

VIETA JUSU REKLAMA
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10. PROTOKOLINIS APTARNAVIMAS

Pradedama nuo garbingiausio svecio ir toliau skirstoma pagal laikrodzio rodykle. ISimtis: jei
Salia yra du garbes sveciai, pirmaji ir antroji aptarnavimo zonos prasideda nuo siy sveciy ir eina
J priesingas puses. Paprastai aptarnavimas visuomet pradedamas nuo garbingiausio svecio.
Kitose aptarnavimo zonose po eilinio patiekalo galima pakeisti darbo kryptj (tas, kuris buvo
aptarnautas pirmutinis, kitg patiekala gauna paskutinis). Serviruojant gerimus, patiekiant val-
gius ir nurenkant indus einama pagal laikrodzio rodykle (nuo garbés svecio).

Jei maistas paduodamas is kaires, kur kas patogiau jrankius ir maistg pasiekti desine ranka.
Vyna ir padaza padavejas paduoda is desines, nes jam lengviau jpilti vyno desSine ranka, o ir tau-
res stovi is deSines puses. Nerekomenduojama, ketinant greiciau atlirti uzduotj, dviem sveciams
vynaq pilstyti stovint tarp jy, nors taip nutinka. Aptarnaujanciam padavejui nedekojama ir su juo
nesisnekama. Su padavejais bendraujama tik gestais, parodant, kad jau gana maisto ir vyno.

Aptarnavimo eiliskumas priklauso nuo sveciy virsenybes ir lyties. Pirmiausia paduodama mo-
teriai, sedinciai Seimininkui is desines, paskui is Raires, paskui sveciams, sedintiems seimininkei
IS desines ir Raires, o jai paciai paduodama paskutinei is motery, pries aptarnaujant Ritus vyrus.

Tokia pat eilés tvarka aptarnaujami vyrai — pirmiausia sedintis seimininkei is desines, paskui
i$ kairés ir t. t. Seimininkas aptarnaujamas paskutinis.

Dalykiniame priemime, kai dalyvauja sveciy ir Seimininky delegacijos, pirmiausia aptarnauja-
mi sveciai pagalju virsenybe, paskui - Seimininky delegacija, paskutinis — priemimo seimininkas.

Kad atsiskleisty visi vyno privalumai, butelj dera atkimsti pora valandy pries priemimaq. Vyno
pilkite du trecdalius taures, kad jis galetuy kvepuoti ir geriau atsiskleisty aromatas. Pilant vyna
taures turi stoveti ant stalo. Panasiai pilstoma degtine, tik nebutina is naujai atkimsto butelio pir-
miausia pilti Seimininkui. Pirmiausia jpilkite vyno sveciui, Rviecianciam asmeniui, kuris paragaves
patvirtina, kad vynas tinka. Vertinant vyna reikia atkreipti démesj j jo spalva (pernelyg tamsus ir
neskaidrus - sugedes), kamscio pavidala (dréegnas ir trupantis — vynas netekes deguonies) ir
skonj (rugstus ar kartus - buvo blogai saugomas). Nuosedos seny buteliy dugne savaime néra
blogas zenklas. Kilus abejoniy delvyno kokybes, jas reikia mandagiai issakyti somelje ar vadovui.
Jei vakarienes kvieCia moteris, ji dazniausiai papraso vyro isrinkti ir paragauti vyno. Turetumete
iISmanyti apie vynus, kad galetumete patarti, kokj vyna parinkti prie patiekalo. Jei numatoma sa-
Ryti tostus, batinai papildykite sveciy taures. Tosty ir Ralby metu neaptarnaujama.

Stilingas staly serviravimas. Dideliuose pobuviuose sveciai sodinami prie apvaliy stalu po
6-10-12 zmoniy, parinkus tinkamo aukscio kedes, kad buty patogu valgyti ir sedeti. Kedes sta-
tomos prie stalo vienodais atstumais. Vienam sveciui skiriama 60-80 cm sedimiesiems pietums
ar vakarienei. ISkilmingiems pietums ir vakarienei kedes apgaubiamos deranciu baltu audeklu,
kad atrodyty elegantiskiau, derety prie patalpu ir sukurtu stiliaus vientisuma.

Staltieses, kuriomis dengiami stalai pries valgyma, yra butina kiekvieno kulturingo valgy-
mo sudedamoji dalis. Staltiesiy atspalvj galima tiksliai suderinti su indais, ju ornamentais ir
puosyba, priderinti popierines ar medziagines serveteles. Kai servetéles ir staltieses tos pa-
Cios spalvos, bus graziau, jei serveteliy medziaga bus plonesne.

,Elzbietos laikais zmones, kuriems patikedavo padengti kRaraliskqjj stalq, viska apgalvodavo
IRi maziausiy smulkmeny. Ruosdami bankety sale keletas tarny - vienas nesinas gulsciuku, Ritas
staltiese - jzengdavo | patalpaq, tarsi joje sedety pati karaliene. Triskart priklaupe ,su didziausia
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pagarba’ jiedu istiesdavo staltiese ir tada vel kRlupteledavo. Kartais, dar pries patiesiant staltiese,
vyriausiasis stalo serviruotojas pabuciuodavo savo rankq ir padedavo delnq ant stalo centro,
rodydamas talkininkui, Rur Rloti silkq. Karaliy Viljamo ir Marijos valdymo laikais stalo serviravimo
proceduros galedavo trukti nuo desimtos valandos ryto iRi pat vakarienes meto. Serviruotojai
panesejo j kunigus, priziarincius altoriy. Stalo dengimo buta rimto reikalo, apipinto simbolizmu.”

Jessica Kerwin Jenkins

Staltiesés. ISkilmingomis progomis stalai dengiami elegantiskomis baltomis lininemis, me-
dvilninémis ar misraus medvilnes ir lino pluosto staltiesemis. Jei norite pabrézti etniSkuma, ant
virsaus uztieskite baltg ar kitos su apatine staltiese derancios spalvos lininio audinio su iSaustu
tautisku rastu virsutine staltiese.

Parenkami kokybiski nesiglamzantys audiniai. Staltieses turi buti puikiai islygintos ir visuo-
met Svarios, jos atvezamos visuomet tinkamai sulankstytos. Bufeto stalus uztieskite ilgomis
staltiesemis ir priderintais staltiesiy sijonais, nuo grindy 5 cm. Stala uzdenkite is anksto ir su-
purkskite vandeniu, kad issilygintu lankstymo klostes. Po staltiese patieskite storq neslystanciq
medziagq (apsauganciq stalq). Taip pat galima patiesti polietileno staltiese, kuri apsaugo stalq.
Jei naudojamas tik viena staltiese, jos Rrastai nuleidziami 40-50 cm.

Indai. Indai - kiekvieno stalo pagrindas. Stalui serviruoti pasirenkame klasikinio stiliaus ele-
gantiskos formos baltas porceliano lekstes. Balta spalva tinkamiausia, nes butent tada leksteje
atsiskleidzia patiekalo grozis. Indus renkameés kokybiskus, kuriuos galima plauti indaplovéje.

Stalo serviravima sudaro: didele plokscia lekste; vidutinio dydzio lekste salotoms arba de-
sertui; gili lekste; lekstelé duonai; kavos puodukas ir lekstele; indeliai pienui; cukring; druski-
nes ir pipirinés (gali buti ir nerudijanciojo plieno); indeliai uztepéeléms ir padazams. Jei reikia,
induy papildoma pagal tos dienos suderintg meniu.

Pagrindine lekste dedama 2 cm nuo stalo krasto. Duonos lekstele dedama kaireje puseje
taip, kad jos centras sutapty su uzkandziy lekstes virsutine briauna, 2-3 cm nuo stalo krasto.
Serviruojant stalg desertui, desingje puseje statomas puodelis kavai ar arbatai, puodelio gsele
pasukama | desine, Saukstelis dedamas ant polekstes, lygiagreciai su puodelio gsele (ir stalo
krastu), o desertiné lekstelé kaip pagrindine statoma priesais valgantjj.

Irankiai. Serviruojama elegantiskais ir patogiais aukstos kokybes nerudijanciojo plieno sta-
lo - visada gerai isblizgintais - jrankiais. Sakuciy dantukai astris, sriubos Sauksto gylis pato-
gus valgyti. Papildomi jrankiai parenkami pagal paruostq patiekalq. Is kRaires puses ne daugiau
kaip trys, desingje ne daugiau kaip keturi, jskaitant sSaukstq. Uz lekstes dedami deserto jrankiai.
Saukstelis koteliu j desine, sakuté aréiau svecio koteliu j kaire. Jei desertas patiekiamas kaip
atskiras patiekalas, deserto jrankiai dedami kaip pagrindiniai: desingje arba abiejose deser-
tinés lekstes pusese. ArCiausiai prie lekstes — peilis ir Sakute pagrindiniam patiekalui. Tarp ju
statoma polekste arba paliekamas tarpas per peilio ilgj. Toliau dedama sakute ir peilis uzkan-
dziams. Atstumas tarp stalo krasto ir jrankiy - 1-2 cm. Tokiu paciu atstumu dedami ir kiti jran-
kiai. Graziau atrodo, kai jrankiai sulyginami su pagrindines lekstés apatine briauna. Kai dedame
tris poras jrankiy, viduriné patraukiama Siek tiek toliau nuo krasto.

Taurés. Mégavimasis vynu prasideda pasirinkus tinkama taure. IS daugybés formy ir spal-
vy tauriu galimybiy pasirenkame bespalves tulpés formos taures lygiu nesibraizanciu pavirsiumi,
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atsparias smugiams ir tinkamas plauti indaplo-
veje. Kiekvienam gerimui parenkama tinkama
taure pagal suderintg meniu. Tokios suderintos
taures padeda atskleisti gérimo tauruma, pa-
togios laikyti rankose, plong stikla malonu liesti
prie lUpu. Tai novatoriskas poziuris j vyno ir kitu
gerimy patiekima. Taures statomos visada pui-
kiai isblizgintos. Vandens taure stovi virs didzio-
jo peilio. Kitos statomos trikampiu arba jstrizai,
mazejancia tvarka, pagal gerimy eiliskuma.

Visi stalo indai turi puikiai dereti tarpusavyje.

Stovimiesiems priemimams padengiami ilgi 90-100 cm aukscio 1,5 m plocio ne daugiau
kaip 10 m ilgio stalai, priklausomai nuo priemimo sveciy skaiCiaus ir patalpos, kurioje organi-
zuojamas priemimas. Staltiesées turi dengti visg stalu aukstj, krastas baigiasi 5 cm nuo zemes.
Staltiesiy kampai dailiai jlenkiami j vidy, kad nesimatytu sujungimu. Stalas statomas taip, kad
sveciai galety prieiti is abiejy pusiy (jei sveciy 250-500) arba is vienos, kai sveciy maziau. Stalas
statomas 1,5 m nuo sienos, kad aptarnaujantis personalas galetu uzeiti uz stalo ir padéti jsidéti
maisto. Mazesni staliukai, prie kuriy valgoma stovint ar sedint, dengiami naturalaus pluosto
staltiesemis ir dekoruojami mazomis puokstelemis.

Karybingas staly dekoravimas

Rengdami priemima kurios nors Salies gar-
bei stalg galite papuosti gelemis, kuriu spalvos
atitinka tos Salies veliavos spalvas. Geles pa-
sirinkite bekvapes, kad nenustelbty patiekaly
kvapo ir nesukelty alergijos. Prie j&gjimu j pa-
talpas statykite dideles puokstes. Geles mer-
kite permatomo stiklo vazose arba porceliano
dubeneliuose, deranciuose prie indu maistui.
Kiekviena kartg geles derinkite pagal renginio
pobudj, vieta, meniu ir sezoniskuma.

Vakarieniy metu geles merkite vazose su
zvakemis iki 30 cm, kad zvakiy Sviesa maloniai
nuteikty ir nesudarytu barjery bendravimui.

Stovimuju priemimuy renginiams sales ir
bufeto stalai dekoruojami aukstomis puoks-
temis permatomo stiklo vazose. Kurybiskai
ir novatoriskai merkiant skirtingo aukscio ir
spalvy géles kuriamas vientisumo, eleganci-
Jos ir modernumo jausmas. Taip pat galima
testi lietuvisky augaly ir Lietuvos veliavos
spalvy tematika.
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Servetélés. Pobuviui renkames baltas medvilnines 50 x 50 cm dydzio servetéles. Pries
kiekvieng renginj pagal uzsakovo pageidavima galima susitarti del kitokio lankstymo budo.
Rekomenduojame elegantiska vokelio lankstymo buda.

Servetele gali buti dedama ant lekstes vidurio tiesiai, skersai, horizontaliai ar kaireje puséje.
Serveteles lankstymo forma, suderine su uzsakovais, galite keisti, priklausomai nuo renginio
pobudzio ir vietos.

Servetéliy zZiedai. Suvyniotas arba su-
lankstytas serveteles galite jmauti | dekora-
tyvinj zieda. Yra daug jvairiy budu, kaip pada-
ryti grazius ziedus, kurie kartu su servetele
papuosty stala. Taciau ziedai neturéty buti
per daug jmantrus. Juos galite sukurti is pra-
bangaus uzuolaidy kaspino, palmes sakeles,
Siaudy stiebeliu ir dziovinty geéliu; juosteliu;
dirbtiniy perly juosteliy; suverty kriauklycCiy,
risti laiskiniais Cesnakais arba jsigyti speciali-
zuotose parduotuvese.

Vardo kortelé. Vardo kortele ne tik puosia stala, bet ir padeda sveciui surasti savo vietg, o
aptarnaujanciam personalui jj aptarnauti. Ji statoma pries lekste, uz deserto jrankiy arba ant
duonos leksteles, arba ant polekstes. Vardas rasomas is abieju pusiu, kad priesais sedintys
asmenys galety matyti svecio varda ir pavarde ir butu lengviau palaikyti pokalbj. Dedamos
korteles stilius ir dizainas suderinamas su uzsakovo protokolo skyriumi. Uzsakovui pateikus
sveciy susodinimo plang kortelés isdeliojamos atitinkamai pagal protokola.

Meniu kortelé. Ji dedama ant duonos leksteles arba statoma ant stalo uz jrankiu. Jei vardo
kortele statoma ant duonos leksteles, svecias ja turétu paimti ir pastatyti ant stalo. Tokiu atve-
Ju vakaro valgiarascio kortele statoma ant stalo. Jei vardo kortelé statoma uz deserto jrankiy
ar ant polekstes pries svecia, valgiarascio kortele dedama ant duonos leksteles. Valgiarascio
kortele gali buti dedama ir ant polekstes po servetele. Valgiarascio kortelés pirmame pusla-
pyje nurodoma proga, vieta ir data, vidingje puséje maisto ir gerimu patiekimo seka. Meniu ir
vardo korteliy stiliy bei dizaing tvirtina uzsakovo protokolo skyrius. Uzsakovui pateikus sveciu
susodinimo plang korteles isdeliojamos atitinkamai pagal protokola.

Profesionali aptarnaujancio personalo iSvaizda. Aptarnaujantis personalas turety atrodyti
elegantiskai, visuomet gaiviai kvepéti, palaikyti akiy kontakta ir draugiskai sypsotis. Sukuose-
karieniy metu gali buti muvimos pirstines, kad ant leksCiu nelikty pirstu atspaudu. Ant kaires
rankos nesiojamas ranksluostelis, jei prireikty pilstant vyna.

Jei déevima uniforma, siuvama ar jsigyjama tokia, kad atspindéty Siuolaikines mados ten-
dencijas, buty elegantiska ir patogi. Pasirenkamos klasikines spalvos, puikiai derancios tar-
pusavyje ir gerai deresiancios erdveje. Gali buti pasirenkamas ir modernumas su tradiciniu,
etniniu prieskoniu - rysima kaklaskare (arba tautiska skarele), juosima ilga prijuoste, perjuosta
tautine juosta, devima liemene.
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Jmoné atrenka ir jdarbina profesionalius
A lygio priemimuy aptarnavimo praktikos tu-
rinCius specialistus, parengia demesingo ir
orientuoto | svecia, draugisko ir Silto, atitin-
kancio protokolo reikalavimus aptarnavimo
rekomendaciju aprasa ir investuoja j atrinktu
darbuotojy papildoma mokyma.

Aptarnavimas prasideda nuo efektyvaus
ir planingo pasiruosimo ir sveciy sutikimo.
Pries pradédami aptarnauti sveCius padave- | v
jai patikrina, ar yra pakankamai indu, jrankiu, E——
tauriy, atsarginiy staltiesiy, popieriniy serveteliy, ar jie Svarus, ar Svarus prieskoniy indeliai.
Aptarnaudami svecius visuomet ant kaires rankos nesioja ranksluosteél].

Kai patiekalai patiekiami dideliame inde, sveciui valgj jdeda padavéjas. Piety ar vakarienes
pradzioje visu pirma patiekiama duonele, uzdengta servetele, ir uztepeles. Padavejai turi pui-
kiai iSmanyti patiekalu sudetj. Aptarnauti pradedama nuo garbes svecio ir toliau pagal laikro-
dzio rodyRle. Jei Salia sedi du garbes sveciai (sutuoktiniy pora), pirmaoji ir antroji aptarnavimo
zona prasideda prie Siy sveciy | priesingas puses. Aptarnaujama mandagiai, dalykiskai, ra-
miai, supratingai, padavéjai palaiko pokalbj, profesionaliai patenkina svecio pageidavimus
ir nepriestarauja. Jy laikysena nepriekaistinga, neskubrus zingsnis einant sale. Kai sakomos
kalbos, pries tai pasirupine, kad visi sveciai turety pageidaujamo gérimo, padaveéjai iSeina is
pobuvio sales arba sustoja prie pristatomu pagalbiniuy stalu ir nekelia Surmulio. Pries renginj
padenges stalus aptarnaujantis personalas pasiskirsto darbus ir atsakomybe, kad nereikety
tusciai vaikscioti.

Sédimujy priémimuy aptarnavimas. Sveciy sutikimas dazniausiai prasideda nuo aperityvo.
Priklausomai nuo renginio pobudzio, suderinto meniu sveciai aptarnaujami pagal auksciau-
sius aptarnavimo standartus. Pilstyti gerimus ir nesti maista pradedama nuo garbes svecio ir
toliau pagal laikrodzio rodykle. IS deSines puses: pilstomas vynas ir kiti gerimai j tam skirtas
taures; padedami valgiai ir tuscCios lekstes kitam patiekalui (jei maistas patiekiamas is dideliu
leksciu); nuimamos taures, indai ir kiti stalo jrankiai. Viskas, kas padedama is deSines puses,
iS desinés puses ir nuimama. IS kairés pusés pasiulomi padéklai su uzkandziais (valgiais),
pries paduodant juos j stalg; pasiulomi patiekalai dubenyje arba ant padéklo savitarnai; jde-
dami patiekalai nuo padeklo ar is dubens j lekste; jdedama salotu, jei jos patiekiamos prie
patiekalo. Kas paduodama is kaires puses, is kairés ir nuimama. Visose zonose aptarnaujantys
darbuotojai visus aptarnavimo etapus atlieka bendru ritmu, kRartu eina prie staly ir paduoda
valgius, kartu eina jpilti gerimy ir kartu nuimti panaudoty indy bei jrankiy.

Darbo pietus. Sveciai aptarnaujami prie sedimuy stalu. Sedima po 4 ar 6-10 sveciu prie kie-
kvieno apvalaus stalo.

Pietums ruosiamasi panasiai kaip vakarienei - pagal iS anksto suderintg sveciu sedéjimo
plana sustatomos sedejimo viety korteles. Padavejai nesioja uzkandzius, vienu metu jpila pa-
geidaujamuy gerimu. Tinkamai parinktas vynas ispilstomas pries patiekiant pagrindinj patieka-
la. Karstieji patiekalai patiekiami pasildytose lekstese. Viso renginio metu islaikomas vienodas
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aptarnavimo ritmas. IS anksto suderinus su uzsakovu, uztikrinamas specialiyju poreikiy turin-
Ciy sveciy aptarnavimas ir patiekaly paruosimas.

Po deserto patiekiami stiprigji gerimai. Maistas atnesamas visiems sedintiesiems prie stalo
vienu metu. Nesvarios lekstes taip pat nurenkamos visiems vienu metu.

ISkilmingos vakarienés. Trukmé 2-3 valandos. Sveciai aptarnaujami prie sedimuy apvaliy
stalu. Prie kiekvieno apvalaus stalo sedi po 6-10 sveciy. Karstigji patiekalai patiekiami pasil-
dytose lekstese. IS anksto suderinus su uzsakovu, uztikrinama, kad bus tinkamai aptarnauti
specialiyju poreikiu turintys sveciai ir jiems bus paruosti ju poreikius atitinkantys patiekalai.

Pirmiausia iSnesiokite duonele, iSpilstykite baltgjj arba raudongjj vyna ir vienu metu atnes-
kite Saltuosius uzkandzius arba salotas, Siltus uzkandzius. Pries patiekdami karstajj patiekala
iSpilstykite baltajj arba raudonajj vyna. Karstuosius patiekalus atneskite pasildytose lekstese ir
patiekite vienu metu visiems prie vieno stalo sedintiems asmenims. Nesvarias lekstes taip pat
nuimkite vienu metu. Visy vaisiy metu islaikykite vienoda aptarnavimo ritma. SvecCiams baigus
valgyti nurinkite lekstes, duonos leksteles, prieskoniy indelius. Servetele nuo stalo nuvalykite
trupinius. Kiekvieno svecio pasiteiraujama, kokios kavos ar arbatos norety. Taip pat pasitei-
raujama, kokiu stipriuoju gerimu noréty pasivaisinti: konjaku, viskiu, brendziu ar degtine. Visos
iskilmingos vakarienes metu siuloma vandens ir vaisvandeniu.

Stovimujy priémimy aptarnavimas

Fursetinio (Svedisko) stalo serviravimas. Vienam sveciui pagal normatyvus reikia ture-
ti: 2-2,5 jvairios taureles; 1 taure, 0,25-0,5 stiklinaités sultims, 1,5-2 leékstutes uzkandziams,
0,5-0,75 duonos ir deserto leksteles, 0,75-1 uzkandziy peilj, 1,5-2 uzkandziy Sakutes, 0,5-0,7
vaisiy peilio, 0,5-0,7 vaisiy Sakutes.

Serviruotes reikmenis, gerimus, vaisius ir uzkandzius dekite ant stalo is anksto - taip jis
atrodys gausus, bet neperkrautas. Nuolat papildykite patiekalus. Juos ir gérimus dekite gru-
pemis keliose stalo vietose. Patiekaly grupes centre dekite graziai papuosty lekste. Stalg ser-
viruokite i$ abieju pusiu, stalus prie sieny - is vienos puses. Uzkandziy leksteles sudekite
ant stalo kravelémis po 15-20 vnt. kas 2-3 metrus. Lekstes iS abigjy pusiy dekite simetriskai.
Grupemis, Salia uzkandziy lekstuciy sudekite uzkandziy jrankius, prie duonos lekstuciy vai-
siy peilius. Uz uzkandziy leksteliy ar salia ju is kaires dedamos sulankstytos medziagines
serveteles; 35-35 cm ar 45-45 cm storesnes popierines servetelés. Baige serviruoti ant stalo
pastatykite géles ir patiekalus.

Greitujy dienos piety aptarnavimas. Piety (Svediskas stalas) ir sutikimo vakarienés (Sve-
diskas stalas arba fursetas) trukme 1,5-2 val. Maistas patiekiamas Svedisko stalo principu. Su-
sedimui paruosiami ir staltiesemis padengiami gelemis dekoruoti apvalus stalai 6-10 sveciy
susesti prie kiekvieno stalo arba specialus auksti staliukai, prie kuriy stovedami valgo po 4-6
asmenis. Vanduo, gaivieji gerimai, vynas nesiojami ir jpilami kiekvienam pagal pageidavima.
Prie sienos pastatoma kedziu. Maistas valgomas Sakute.

Valgius j bendrus indus sudekite taip, kad butu patogu jsideti Sakute ar Saukstu. Jrankiu kotus
nukreipkite j deSine puse. Padazus patiekite padazinese ir statykite arCiau tu patiekalu, su kuriais jie
bus valgomi, nedidelémis riekelemis supjaustyta duong - duonai skirtose lekstese. Uzkandzius
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vazose, salotinese statykite arCiau stalo centro, zemuose induose - arciau krasto, palikdami
tik 25-30 cm tarpa, kad sveciai galety pasideti lekstes, taures. Prie kiekvieno patiekalo pasta-
tykite kortele dviem kalbomis, kurioje nurodytas patiekalo pavadinimas ir pagrindines sude-
damosios dalys.

Esant pageidavimui, kai kuriems asmenims, turintiems specifiniy reikalavimu, paruoskite
maistg pagal is anksto suderintg meniu.

Gerimai gali buti serviruojami ant atskiro stalo arba neSiojami. Jei gerimai nesiojami, ant ne-
didelio padeklo, padengto servetéle, statomos jvairiu gérimy taurés ir nesiojamos. Galite ant
servetele padengto padeklo statyti gerimy butelius, atsukus etikete j svecius, ir tuscias taures.
Sveciui pageidaujant desine ranka jpilkite gerimo | taurele.

Grjzdami su tusciais padéklais surinkite naudotus indus ir taures. Kartais buna, kad svecias
nori pasiimti naujq taure vyno ir pastatyti panaudotq. Tokiu atveju jq reikéty pastatyti arciau
saves, o pastebejus kolegq su nesvariais indais perkelti ant jo padeklo ar pastatyti ant staliuko.
Dazniausiai palei sieng papildomai pastatomi keli staliukai naudotiems indams padéti.

Vienam padavejui, paduodanciam patiekalus, tenka aptarnauti 30 sveciu, paduodanciam
gerimus — 40 sveciy. Jei visas maistas ir gerimai hesiojami, vienam padavejui skiriama aptar-
nauti 10-15 sveciu. Santykis: 4 padavejai nesioja maista ir gérimus, 1 surenka naudotus indus
ir taures. Tokiais atvejais dazniausiai patiekiami vieno kasnio uzkandziai. ApneSiodami patie-
kalus, kaire ranka laikykite lekste su uzkandziais, desine — duonos lekstele su servetelemis.
Padavejas, renkantis taures, ant padeklo turi ir lekstele smeigtukams.

Sutikimo vakarienés trukmé 2-3 val. Ji ruoSiama Svedisko stalo ar furSeto principu. Stalas
pries renginj serviruojamas pagal su uzsakovais suderinta meniu. Dalyviams suseésti paruo-
Siami ir staltiesemis padengiami, gelémis dekoruojami apvalus stalai, prie kuriy telpa 6-10
asmenu. Jei susitikimas organizuojamas furseto principu, visos vakarienes metu maista ir ge-
rimus siulo padavejai. Maistas patiekiamas vieno kasnio porcijomis. Stalas ir baras baigiami
ruosti likus 20-30 min. iki svecCiy atvykimo. Svecius sutinkantis vakaro Seimininkas gali vaisinti
aperityvu. Uz gerimus atsakingi padavejai stovi pasiruose sutikimui.

Svecius sutikite saleje, stovedami prie stalu. Kai dalis sveCiu prieina prie stalu, padekite
Jiems atsisesti, jpilkite gerimu, padékite issirinkti ir jsideti patiekalus, uzkandzius. Kadangi ne
visi sveciai gali prieiti prie stalo, daugiausia demesio skirkite sveCiams, kurie stovi nuosaliau
arba prie pagalbiniy staliuku, pasiulykite jiems gérimy ir uzkandziu.

Fursetinio (Svedisko) stalo stovimojo priemimo metu galima aptarnauti jvairiomis formo-
mis, kiekvieng karta suderinus su uzsakovu: 1. Savitarna; 2. Svecius aptarnauja viréjai; 3. Sve-
Cius aptarnauja padavejai ir virejai; 4. Svecius aptarnauja padavejai. Stalo serviravimas ir meniu
suderinami su uzsakovu pries rengin.

Yra jvairiy tokiy vaisiy varianty. Svecius galima susodinti prie apvaliy staly po 6-10, kur pa-
tiekiamas pirmasis patiekalas, o paskui sveciai patys vaisinasi jsideje maisto nuo bufeto stalo.
Per gana oficialiq bufeto vakariene ir antrasis patiekalas bei desertas gali buti patiekti j stalq.
Jei pietus ne tokie oficialus, vietos gali buti nurodytos kortelese prie apvaliy staly, bet valgius
sveciai pasiima patys. Per neoficialiq bufeto vakariene vietos visai nenurodomos, taciau yra
apvaliy staly sveciams atsisesti.
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Kavos pertrauky aptarnavimas. Trukme 15-30 min. Vieno susitikimo metu gali buti 1-4 ka-
vos pertraukeles. Baltomis staltiesemis padengiamas ilgas stalas (ilgis priklauso nuo dalyviy
skaiciaus ir patalpos dydzio). Ant stalo serviruojama kava ir arbata termosuose i$ abiejy stalo
pusiy, o reikalui esant ir trijjose stalo dalyse. Pagal i anksto suderintg meniu patiekiami vie-
no kasnio uzkandziai, vaisiai, saldumynai, leksteles, padedamos serveteles. Sustatomi gaivieji
stala padeklais su maistu, rupinasi, kad pakankamai buty kavos ir arbatos. Butina pastatyti
inda arbatos pakeliams ir pieno indeliams sumesti. Taip pat turi buti vieta nesvariems puode-
liams, kad jie nebuty statomi ant serviravimo stalo.

Greityjy dienos piety (karstujy / Saltyjy maisto daviniy organizavimas ir aptarnavimas.
Greitigji dienos pietus skirti festivaliu dalyviams, padejejams, zurnalistams, organizatoriams, vai-
ruotojams, policijos ir apsaugos pareigunams, rysio pareiginams papietauti ir kt. Trukmeé 1-1,5 val.
Karstigji, Saltieji maisto daviniai pries kiekvieng susitikima su organizatoriais derinami is anksto.

Aptarnavimo paslaugos teikiamos nurodytoje patalpoje skirtingu laiku: dieng, vakare, velai
vakare ir esant butinybei. Maisto daviniai supakuojami pagal higienos normas ir reikalavi-
mus, patiekiami sandariuose indeliuose, pridedami reikiami higieniskai supakuoti jrankiai,
prieskoniai, serveteles ir danty krapstukai. Karstieji patiekalai patiekiami sandariuose, Siluma
laikanciuose vienkartiniuose induose. Organizatoriams pageidaujant gali buti pastatomi sta-
liukai ir kedes atsisésti.

ISvaziuojamieji priémimai. Visi priemimai organizuojami pagal is anksto suderinta meniu,
pobuvio tipa. Visiems renginiams pasiruosiama pagal numatyta scenariju. Uztikrinamas maisto
ruosimas, serviravimas, jei uzsakovas pageidauja, ir iSkilmingas serviravimas lauko salygomis.
Pasirupinama palapinemis, kédemis, stalais, staly uztiesalais, jrankiais ir reikiamais indais. Bu-
tina pasirengti reikiamu daikty sgrasa, deleguoti, kas uz kg atsakingas, organizuoti ir planuoti,
efektyviai paskirstyti darbus. Labai svarbu, kad viskas vyktu sklandziai ir laiku.

KONTROLINIAI KLAUSIMAI

Kaip aptarnaujami protokoliniai renginiai?

Kuriems sveCiams skiriama pirmenybe?

Kaip turéty buti serviruojami stalai iskilmingoms progoms?
Kur dedama svecio vardo kortele?

Kur dedama meniu kortele?

Kokio aukscio rekomenduojamos puokstées?

Kaip lankstoma servetele?

Kokia turety buti aptarnaujancio personalo isvaizda?

Kaip aptarnaujami stovimigji priemimai?

Kas svarbu aptarnaujant dienos piety metu didelj skaiciy zmoniu?
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11. KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBE,
ARBA KOKYBISKAS, ORIENTUOTAS | KLIENTA
APTARNAVIMAS

Patarimai vadovams, verslo savininkams, vadovaujantiems darbuotojams ir kiekvie-
nam, dirbanc¢iam svetingumo versle

Istaigos vadovas pasiruoses priimti svecius. Tvarkingas biuras ir darbo stalas, brosiuros,
reklaminiai lapeliai, matomas vardas / darbuotojo kortele. Vadovas visuomet tvarkingai ap-
sirenges. Devi Svarius ir islygintus drabuzius, sijong ar kelnes - jokiy marskineliu, dzinsy; jei
tiesioginiam vadovui privaloma deveti uniformg - dévi Svaria ir islyginta uniforma, avi nuva-
lytus batus, o ne sportinius batelius. Vadovas tvarkingas: Svariai nusiskutes, tvarkingai su-
siSukaves, plaukai ne per ilgi, nagai Svarus, jokiy ryskiy papuosaly, nekramto gumos ar
tabako, jokio cigareciu kvapo. Vadovas puikiai iSmano visas detales apie produktus ir
paslaugas, zino visus gamybos ir organizavimo procesus. Netikétai susitikes klienta
pasisveikina, per pirmas 5 vieSnagés minutes pasiteirauja, kaip jam sekasi. Reikalin-
gas Siltas sutikimas, jei to reikalauja situacija, jei klientas reikalauja susitikti su vadovu, tai
nukreipkite jj pas vadova labai mandagiai, informuokite klienta, jei jis uztruks. Vadovas
maloniai pradeda pokalbj. NusiSypso, pasveikina klienta, prisistato ir jteikia vizitine kor-
tele; pamegina issiaiskinti kliento susitikimo tiksla, stengiasi suprasti klientui iskilusia
problema, jsijausti | jo situacija ir suprasti prasyma. Jei vadovas nemandagus, susigrazinti
klientg bus sudétinga. Vadovas aktyviai klausosi kliento: palaiko akiu kontakta, nejsiter-
pia, jsijaucia j kliento situacija, vengia pasiteisinimy, neperfrazuoja kliento problemos. Jei
reikia, perklausia, pasitikslina, ar teisingai suprato nusiskundimo priezastj. Vadovas ture-
tu pasirinkti tinkamus zodzius spresdamas problema su klientu ar duodamas nurodymus
personalui (kaip jmanoma paprastesniais ir trumpesniais sakiniais). Vadovas turety palai-
kyti pokalbj nenukrypdamas nuo iskilusios problemos.

Asmeniski, individualts konfliktai, susije su apranga, iSvaizda, darbo aplinkoje netinkami.
Elgesio ar darbo klaidos kritika turety buti iSsakoma asmeniskai, konfliktine situacija spren-
dziama asmeniskai.

Nereikety tiketis lojalumo iS darbuotoju, jei pats vadovas nelojalus jmonei; vadovas negali
reikalauti iS darbuotojy atlikti tai, kas pazeidzia jmones etikos standartus.

VEIKLOS SAVIANALIZE

Ar vadovas atsiliepimus apie jusy darba ar elgesj isSsako konstruktyviai, ar tikslingai formu-
luoja klausimus?

Pries skelbiant susirinkima pasiteiraujama visu dalyviy, ka jie sitlyty jtraukti j darbotvarke.

Ar po susirinkimo pateikiama ataskaita, isdalijami jpareigojimai?

Zinome, kokios organizacijos vertybés?

Zmonés, kultlra, strategija, veiksmy planas, atlikimas, vertybés. Zmonés - pats svarbiau-
sias dalykas organizacijos vertybiuy grandineje. Svarbus kiekvienas individas. Organizacijoje,
kurioje pripazjstami ir vertinami individai, sukuriama darbo ir asmeninio gyvenimo pusiausvy-
ra. Tokiu atveju kiekvienas darbuotojas atliks tai, ka sugeba geriausiai, sukurs pridétine verte
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ir klientams, ir savininkams. Jei organizacijos kultlra tokia, kad vienas kitam padedame dirb-
ti ir esame demesingi, tuomet reikalui esant ir patys sulauksime demesio. Sutik kiekviena
taip, kaip norétum, kad tave sutiktu. Kiekviena organizacija turi ilgalaike strategija, veiklos
tikslus, jiems pasiekti reikalingas komandinis darbas ir kad kiekvienas dalyvis suprastu, ko
organizacija siekia ir kaip tai turi buti atlikta. Svarbu pasitarnauti kitiems, savo klientams, savo
bendruomenei. Pries atliekant kiekviena veiksma rekomenduojama du kartus pagalvoti, ar
tikrai tas veiksmas reikalingas ir kokig nauda atnes. Visa tai sukurs pridetine verte klientams,

savininkams ir komandos nariams.

TAIP

NE

Jei vadovui nepavyko isspresti kliento problemos nedelsiant,
ar vadovas elgési su klientu tinkamai?

Ar vadovas gerai supranta kliento reikalavimus?

Ar vadovas efektyviai parodo / paaiskina darbuotojams aptarnavimo reikalavi-
mus ir kaip spresti klienty pageidavimus ir konfliktus?

Ar vadovas gerai supranta saskaitg ir reikalui esant gali paaiskinti klientui?

Ar vadovas vykdo pasizadéjimus ir jsipareigojimus?

Ar vadovas pagiria uz puikiai atlikta darba, iSspresta / iSvengta konflikta ir kt.?

Ar vadovas demesingas ir pastebi, kada kolegai reikia padrasinancio zodzio
ar patarimo?

Ar vadovas sako dalykiskus komplimentus, susijusius su darbo rezultatais
ir pasiekimais?

Ar vadovas iSsako patarimus ir kritikg asmeniskai?

Ar vadovo elgesys gali buti sektinas pavyzdys?

Ar jus galite iSsakyti savo nuomone apie vadovo elgesj ar sprendimo priemima?

Ar vadovas elgesio klausimus sprendzia kaip galima greiCiau ir nelaukia,
kada jie iSsispres savaime?

Ar vadovas j visus susirinkimus atvyksta laiku?

Ar neatvykimas laiku rodo nepagarbg susirinkimo organizatoriui?

Svarbiausia - aistra tam, kg darote.
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Nusiskundimai, pageidavimai, atsakomybé ir atskaitomybé

TAIP

NE

Ar galiu prisidéti prie organizacinés kulturos kurimo?

Ar dirbate svajoniuy jmonéje?

Ar padékojate uz patarimus ir pagalba kolegai?

Ar apkalbate kolega ar vadova?

Musu organizacija turi bendradarbiavimo kulturg ,Mes"

Musy organizacijoje visada visi padaliniai siekia patenkinti kliento poreikius

Musuy organizacijoje dazniau bendradarbiaujame nei konkuruojame

Musu organizacijoje nuolat vyksta mokymai, kaip dirbti komandoje,
kaip aptarnauti klientus, kaip spresti problemas

Darbuotojai tarpusavyje bendrauja neformaliai, bet labai pagarbiai

Musuy organizacija jvertina ir apdovanoja kiekviena grupe ar individa,
priklausomai nuo indéelio

Kiekvienas dirbantis didziuojasi, jog dirba Sioje organizacijoje

Musuy organizacija vertina ir pasitiki dirbanciais zmonemis

Musu organizacijos aplinka skatina produktyvuma ir darbo efektyvuma

Musuy organizacija reguliariai organizuoja kolegu vakarélius

Kiekvienas darbuotojas reguliariai gauna reikalinga svarbig nauja informacija,
susijusia su pasikeitimais jmonéje, verslo Sakoje, klientais

Musy organizacijoje galima darbo rotacija, pasidalinimas ir paaukstinimas

Musuy organizacinégje strukturoje galima lengvai susisiekti ir pasikalbéti su vadovu

Musuy organizacijoje svarbiausias demesys klientui ir aptarnavimo kokybé

Labai gera nauju darbuotoju priemimo sistema

Kiekvienas musuy organizacijoje yra atskaitingas ir atsakingas

Kiekvienam organizacijoje suteikti jgaliojimai priimti tinkama
sprendima dél kliento poreikiy

Musuy darbuotojai laikosi konfidencialumo principo ir neaptaringja klienty

Musu organizaciné struktura leidzia labai greitai priimti sprendimus

Musuy organizacijoje vertiname savo darbuotojuy ir klienty atsiliepimus

Darbuotojams iSsakome atsiliepimus / nusiskundimus, kaip dovang, nes suteikia-
ma galimybeé pasitaisyti

Darbuotojai gali korektiskai ir pagarbiai iSsakyti savo atsiliepimus apie vadovus,
apie konkrety atvejj
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Ar mastote kaip klientas?

Buti / jsivaizduoti save klientu!
Pritraukti naujy klienty!

Daryti versla drauge su klientais!

Ar mastote kaip jstaigos atstovas?

Esate atsakingi uz jmones isteklius (pinigus)!
ISmanote versla!

Stebite ir palaikote vienas kito atskaitomybe!

APSISPRESKITE PRIIMTI DEL POZIURIO - SUTEIKITE ZINIY DARBUI ATLIKTI

,Visuomet ieSkau pozityviai nusiteikusio asmens, kuris lankstus, atviras naujovems, suma-
nus ir novatoriskas. Asmens, kuris savo ego gali palikti uz dury, asmens, kuris nori atlikti savo
vaidmenj komandoje ir buti komandos dalimi. Gali priimti sumanu, kurybinga asmenj, kuris
saves nemato kaip komandos dalies. Visuomet ieSkau nuostatos, poziurio. |gudziy gali iSmo-
kyti bet kurj supratinga asmenj’, - Jeanne Weldom, renginiy planuotoja ir vadovu konferenci-
ju aptarnavimo vadove.

GALIU
Ne Taip
Ne 1 2
Megdzioja komanda ,/Ant suoliuko” (pasalinti
NORIU . IS aikstelés, zaidimo)
Taip 3 4
Dalyvauja komandos zaidime Nuolatiniai zaidejai

1. Nei nori, nei gali (darbuotojas pervedamas | kita darbo vieta arba atleidziamas).

2. Gali, bet nenori (galima issiaiskinti, kas darbuotoja motyvuoty, ir paremti moraliskai arba
paprasoma pakeisti nuostata / poziurj j dirbama darba ir klientus).

3. Negali, bet nori (darbuotojas mokomas, aiskinama ir suteikiama galimybe patikrinti to
asmens gebegjimus, jei reikia, padéti siekti rezultatu).

duociy), apdovanojimas).
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APTARNAVIMO MISIJA - PAGRINDINIAI PRINCIPAI

Neregetas, beprecidentis Siltumas, nuoSirdumas, elegancija, virtuvés inovacijos, aptarnavi-
mas ir jauki atmosfera. Tai galima pasiekti taikant 10 pagrindiniy principu.

+ Visuomet virsykite svecio lukescius. Svecias neturéty isvykti nusivyles.

+ Kiekvienas svecias lepinamas kiekvieno vizito metu. Jei svecias jausis tikrai lepinamas, net
padaryta Rlaida nesumazins jo lojalumo.

- Kiekvienu patiekalu svecias turety likti patenkintas. Net paprasciausias derinys gali buti
nuostabus, jei paruosimas nepriekaistingas.

- Parodykite didele verte. Ar tai kasdienis-
ka, ar tai labai prasmatnu, kiekvienam sveciui
patinka protinga kaina.

- Bukite dosnus. Dosnumas (kilnumas, di-
dziadvasiskumas) yra aistros vaisius.

+ Visu pirma darbas sveciui. ISkeldami savo
interesus, poreikius negalesite lepinti svecio.

+ Suvokite kiekvieng veiksma kaip tobulu-
mo galimybe. Pasitenkinimas yra vidutinisku-
mo sekla.

- Kai abejojate, suraskite budy pamalo-
ninti svecia. ISSukiai yra pasleptos galimybes.

- Rodykite pagarba kolegoms. Jus arba
kuriate ir stiprinate komanda, arba silpninate.

+ Net neabejodami padékite kolegai, ku-
riam reikia pagalbos, nepriklausomai nuo uz-
duoties.

B B

WWW.JOKADO.LT NUOTR.

Komanda, kuri eina pirmyn kaip vientisas
kunas, niekada nepraleis galimybés.

% )

MIESTO
SPA ZON

www.miestospazona.lt



http://www.jokado.lt
http://www.miestospazona.lt 

128 ALVYDA JASILIONYTE

APIBENDRINIMAS

Tikrasis demesingas lankytoju aptarnavimas - tai gebéjimas jsijausti j lankytojo situacija
,apsiauti lankytojo, kliento batus”. Uzduokite sau Siuos klausimus:

Ar lankytojas norety dirbti musy jstaigoje? T.y. ar joje Svaru, tvarkinga, jauku, vizualiai ma-
loni aplinka?

Ar as pats pirkCiau musy siulomas paslaugas ar produktus?

Ar noreciau, kad mane sutikty taip, kaip kad as sutinku lankytojus?

Ar musy lankytojaii isties pasako tikrgja nuomone apie savo patirtj su mumis?

Ka galeciau padaryti, kad mano lankytojams buty geriau? Ar tai galetu palengvinti aptarna-
vimo ir informavimo procesa ir padidintu klienty pasitenkinima?

Ka galima darbus atlikti efektyviau?

Ka galime padaryti, kad sumazintume kaing lankytojui?

Ar tai, ka siulau, naudinga lankytojui?

Lankytojai — musuy klientai, kurie padeda mums apmoketi saskaitas (gauname atlygj). Kiekvie-
nas sprendimas, kurj mes priimame, ir veiksmas, kurj atlieckame, susijes su lankytojais. Lankytojus
ir miesto svecCius mes pritraukiame. Jei jiems Cia nebus gerai, jie pasirinks konkurentus.

Kokybiskas aptarnavimas pasiekiamas tik turint pozityvig nuostata ir veikiant.

Kokybé aprasoma kaip kokybisku paslaugu ar prekiy suteikimas uz gera kaing tinkamu
laiku. O pozityvus veiksmas atlieckamas ieskant iseiCiu is susidariusios keblios padéties. Ka
padarysime, kad ta klaida nesikartotu? Galite paklausti lankytojo, kokio sprendimo jis tiketusi.

Norint pakoreguoti susidariusia situacija, butina pripazinti, kad problema yra, ir ja registruoti.

Nustatykite, numanykite, kas turgjo jvykti, bet nejvyko.

Jvertinkite situacija.

Nustatykite problemos priezastis.

Paskaiciuokite, kokiy istekliy reikes (pinigu, kolegu pagalbos), kad iSsprestumete problema.

Jei jmanoma, pateikite daugiau nei viena pasiulyma.

Aptarkite su vadovu geriausiag sprendima, veiksmu plana.

Ivykdykite sprendimus.

Stebekite rezultatus ir lyginkite su norma ar galutiniu siekiamu rezultatu.

Klienty nusiskundimai ir paskutinis jspudis. Gebegjimas pastebeti galincia iskilti proble-
ma ir jos issprendimas dar jai nepasirodzius. Bukite pas svecia ankscCiau, nei jis prades jusu
ieskoti, Jdemiai klausykites ir nebijokite pripazinti, kad buvo suklysta. Visuomet pastebékite,
kada svecias nepatenkintas: nesiSypso, garsiai reiSkia nepasitenkinima. Patogiai jauciateés,
kai sprendziate kliento nusiskundima. Prisistatote, paklausiate, kas nutiko, iSklausote nejsi-
terpdami, palaikote akiy kontakta, padedate isspresti iSkilusig keblig situacija; jsitikinate, kad
klientas liko patenkintas. Nuosirdziai atsiprasykite uz patirta nepatoguma. Parodykite svetin-
guma ir palinkekite viso ko geriausio (kartais galite ir kuo nors pavaisinti). Visuomet dar kar-
ta pasiteiraukite svecio, ar viskas tinkamai isspresta. Visuomet palaikykite akiy kontaktg su
sveciais, kad pastebétumeéte, ar ko jiems truksta, ar ruosiasi iseiti. Visuomet koncentruoki-
tes ] sveciu poreikius, nesiteisinkite ir neatsiprasinekite. Darbuotojai niekuomet nesiteisina del
asmeniniu problemuy ir nekaltina kity kolegu ar vidaus taisykliu, o ieSko sprendimo. Visuomet
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Sypsokités ir padékokite, kad svecias uzsuko pas jus ar yra nuolatinis klientas. Pakvieski-
te uzsukti dar kartg ar uzsisakyti staliuka. |teikite jstaigos vizitine kortele. Svecius islydintis
darbuotojas kalba paskutinis, palinki geros dienos, keliones, maloniy jspudziy. Sukurdami jsi-
minting, siltq atmosferq ir draugiskai atsisveikindami padrasinate svecius sugrizti. Kai svecias
sugrjzta trecCia, ketvirta ar penkta karta, ar mes jj sutinkame kitaip? Galbut kas nors is jusu
nesutiks ir sakys, kad kiekvieng klienta reikia sutikti taip pat, taCiau geri ir lojalus klientai turety
buti sutinkami kitaip. Nesakau ,geriau’, taciau ,kitaip®. Kas dirbame savo darba - tai zinome.
Patikrinkite, ar svecias nepaliko ko nors prie stalo. Jei paliko, reiketuy pameginti pasivyti prie
dury, o jei svecias jau iSvyko, kaip galima greiciau perduokite vadovui su nuorodos lapeliu, kas
ka kada (data) paliko, staliuko, prie kurio svecias sedejo, numeri.

VIETA JUSU REKLAMA
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12. DAZNIAUSIOS APTARNAVIMO KLAIDOS

Priezastys, dél kuriy sveciai gali negrjzti. Stenkités to iSvengti...

Bet kas, kas leis sveciui pasijusti nepatogiai, kvailai ar gremezdiskai.

Karstas maistas Saltoje leksteje arba karstas gerimas Saltame puodelyje.
Nepapildomos vandens stiklines ar kavos puodeliai, jei numatyta, kad bus papildoma.
Karstas maistas, kuris néra karstas, ar Saltas maistas, patiektas kambario temperaturos.
Jei skambina svecias ir neatsiklause perjungiate arba paliekate laukti ilgiau nei 30 sekundziu.
Jduzusios, jskilusios lekstes, taures ar kiti indai.

Dulsvi, neisblizginti stalo jrankiai.

Dryzuotos taures. Visuomet pakelkite pries Sviesa ir patikrinkite.

Jplésti ar istepti sedimosios vietos padekliukai ar meniu.

Pasenusi raikyta duona ar bandeles.

Nepakankamas meniu skaicius sveciams.

Nepastebgjimas, akiu kontakto neuzmezgimas, j kaving, restorang j€jusio svecio ignoravimas.
Labai ilgai tenka laukti uzsakyto gerimo ar maisto.

Pritruksta Svariy stalo jrankiu.

Padéti nesvarus stalo jrankiai.

StalvirSis su visais daiktais atrodo netvarkingas.

Druskos ir pipiry indeliai neSvarus arba tusti.

Cukrinés nesvarios tiek isoréje, tiek viduje.

Démeti kavos puodeliai.

Nepakankamai karsta kava.

Pritrukstama reikiamy priemoniy bare ar restorane.

Padavejai, barmenai nepaslaugus.

Aptarnaujantis personalas kalbasi tarpusavyje.

ISsivadeje gérimai.

Siukslés ar maistas, kuris nedelsiant nenuimamas nuo stalo.

Atidaroma kur kas anksciau ar kur kas veliau, nei numatytos atidarymo valandos.
Brangiai mokama uz gérima bei maista ir negaunama auksciausios kokybes.

Tenka ilgai laukti bare ir foje, kai akivaizdu, kad daug tusciu staliuku.

Patiekalas neatitinka aprasymo.

Kedes, kabinos nesvarios ar jplysusios.

Perdziuve vaisiai ar dekoravimo priemoneés bare.

Uzsakymas, kuris atneSamas ne iki galo paruostas.

Padavejo ,aukcionavimas": ,Kas valgo sita?", ,Kas valgo?.

Drumzlinas vanduo vazoje ar apvytusios geles ant stalo.

Skyletos, purvinos staltieses.

Klibancios kédeés ar stalai.

Stalams ir stalvirSiams valyti naudojamos nesvarios pasluostes.

Saldyti desertai patiekiami per &alti.

Nuosirdziai nepadekojama iSvykstantiems is restorano sveciams.
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Vadovai ir personalas, kuris nesiklause, kai sveciai teiravosi ar issake savo pageidavimus
arba nusiskundimus.

Nesvarus, Slapi, neteisingai apskaiciuoti kvitai.

Gerimai patiekiami be jokiu mazy uzkandziu.

Kietas, susales sviestas.

Nesvara ir netvarka virtuveje.

Jausmas, kad kazkas atliko ,procedurg’, o ne aptarnavo svecia.

Klaidos, kurios greitai tampa nusiskundimu (svecio labui).

Tualetas, vonios kambariai netvarkingi, nesvarus, nekvepiantys, ne su visomis reikiamomis
priemonemis.

Neaiskios nuorodos j rubine, tualetg arba jy iSvis néra.

Personalas valgo ir geria darbo vietoje, matant sveciams.

Prasta aptarnaujancio personalo asmens higiena (Ciaudejimas, kosejimas, maisto nesimas
ar valgymas nenusiplovus ranku).

Démeétos ar netinkancios uniformos.

Sedeti prie stalo ilgiau nei minute ir buti nepastebetam.

Personalas nesugeba atsakyti j pagrindinius klausimus apie meniu.

Paslaugos nesuteikimas, kai svecCiai atvyko ir jau pasodinti.

Ilgas laukimo laikas ar rezervacijos pametimas.

Kedziy ir stalvirsiy valymas ta pacia pasluoste.

Slapi arba lipnis stalvirsiai.

NesiSypsantis personalas.

Kodél klientai mus palieka?

Klientai - individai ir jie nusprendzia, kur nori eiti ir leisti pinigus. Zmonés turi tam tikrus sutikimo
ir elgesio lukescius:

- Jie nori, kad juos megtumete.

- Jie nori buti pagarbiai ir oriai sutikti.

- Jie nori démesio.

- Jie nori, kad ju elgesys butu pripazintas, padekota.

- Jie nori bendrauti su zmonémis, kurie jiems patinka.

Tai, kad jie kliental, o jus esate Seimininkai ar jstaigos darbuotojai, dar nereiskia, jog pagrin-
diniai zmogiski norai pasikeis. Visuomet turite prisiminti Siuos faktorius bendraudami su klien-
tais. Jei kurj nors is Siy faktoriy ignoruosite, nesistebékite, kad jie pasirinks isleisti pinigus kitoje
vietoje. Kai bunate klientas, juk jusu lukesciai tokie patys.

Kodél klientai mus palieka?
+ Klientai persikele 3 proc.
+ Susikure draugiskus rysius kitoje jmonegje (kavingje, restorane, viesbutyje..) 5 proc.
- Surado priimtinos kokybés pigesnes paslaugas, produktus kitoje vietoje 9 proc.
- Buvo nepatenkinti produktu ar paslaugomis 15 proc.
+ Nesulauke pakankamai demesio, susidure su abejingumu ar nedraugiska darbuotojy
nuostata 68 proc.
(ROS JAY ,Smart things to know about Customers")
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Kitais zodziais tariant, jie paliko jus del jusy poziurio, nuostatos. Galbut nebesidomite nuo-
latiniais klientais ir uzsiimate tik nauju paieska bei pritraukimu. Nustojote dometis, kas jiems
tinka ir patinka, nepasizymite ju isskirtiniy datu, vardu, neteikiate dovanéliy. Bukite nuosirdus ir
draugiski, mekite savo klientus.

Bukite Seimininkai, situacijos sprendéjai. Neigiamus atsakymus paverskite teigiamais.

Sudétingy situaciju pavyzdziai

Jusy teigiamas atsakymas

Situacija ir netinkamas padavéjo atsakymas . .
(kaip sprestuméte?)

JAS j krosnj nejljsiu.” (Nida, maisto laukiame 1 val. 30 min.)

.Cia - restoranas!" Gérimy laukiame 30 min., maisto (uzsakytas
pagamintas pyragas ir arbata, kad nereikety laukti, kol pagam-
ins) teko laukti 40 min.

,Vakar visg diena pas mus buvo labai daug sveciy, tai Siandieng nie-
ko kepto neturime.” (Laikas 13 ar 14 val) Salotu taip pat neturi. Uzé-
Jjusi pasiziureti, ko galima nusipirkti is bufeto, maloniai pasikalbu su
padaveéja, kuri papasakoja, kiek vakar buvo darbo ir sveciy, taip pat
uzsimena, kad kaip tik lauke sedi naujigji sSeimininkai.

,Labai skubu, turiu 20 min. Ar turétumeéte ka nors skubiai suvalgy-
ti?* ,O taip, galite pasirinkti vistienos salotas, jos paruoSiamos per
5 minutes ir kaip tik zmoniy néra (Teko laukti 25 min. ir iSeinant
paprasyti, kad supakuoty issinesti, nors galéjau ir neimti.)

,Mes tik pradéjom dirbti, todél daug ko neturim.”

,Oi, nezinau, kas Siandienos pietums, tuoj pasiteirausiu.”

AtneSama uzsakyta pica su bazilikais (viduryje picos du baziliky la-
peliai ir vos jauciamai paberta sausy baziliky, nors sezonas), aligjus
ir padazai neatnesami. Nueinu ieskoti padazy pas padavéja, nes jos
ilgai nesimato. ,Ai, padazy... oi, tusti, tuojau surasiu pilnus.’

Paprasiusi cekio, laukiu jo 15 min. Atneses Cekj padavéjas pa-
siteirauja, ar viskas patiko ir tiko, pastebéjo, jog ne pirma karta
lankausi. ,Taip, trecig kartg ir visus kartus tenka nusivilti - jusy
komandai reikia mokytis aptarnavimo.’

Geriu kava ryte ir laukiu susitikimo. Su savimi turiu geliu. |spéju,
kad véliau prisijjungs svecias. Géliu niekas nepasiulo pamerkti,
prie baro padavejos aptaringja kasoje susidariusj trukuma...

Vos atneSe pagrindinj patiekala netrukus ateina pasiteirauti,
ar dar ko nors norésime. Atsakome, kad kol kas nezinome. Pa-
davéja sugrjzusi atnesa kvitg (restorane uzimtas tik dar vienas
staliukas). ,Ar jus norite, kad greiciau iSeitume?” (Veiksmas vyko
sekmadienj.) ,Ne, tiesiog dabar as eisiu j vilas, o paskui mano
pamaina baigiasi."
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Tyrimai rodo, kad 96 proc. klientu nesiskundzia. Tas pats su nhemaloniy situaciju darbe
sprendimu. Jei problema nesprendziama, klientai eina ir nepasitenkinima issako kitiems. Pasi-
keites elgesio modelis gali iSsaugoti ir klientus, ir darbuotojus.

Kai iSmoksite gerbti Salia esancius zmones, padrasinsite juos pagerinti santykius su jumis.

- ISklausykite zmones, kurie yra Salia jusy dazniausiai, jums svarbus, Seimos nariai, draugai,
kolegos.

- Uzsirasykite geriausias ju savybes.

- Pameginkite prisiminti, kada paskutinj kartg jiems sakete, jog esate dekingi uz tai, kad jie yra.

- Nuspreskite, kada pasakysite jiems, uz ka esate dekingi. Pasizymeékite tai, kad nepamirs-
tumete.

DEKINGUMAS IR ATSAKINGUMAS - HARMONINGO GYVENIMO VARIKLIS

Eil. Vard Uz kg esi tam Paskutinj kartg Pasakysiu / Padéko-
ardas
Nr. asmeniui dékingas sakiau? siu
1 Mamai Visada padeda Seimos nariams Neprisimenu Sekmadien]

ir kaimynames.

..... Visuomet paskambina pa- Praeita menes; Sestadienj
siteirauti, ar viskas gerai

TAIP IR NE

TAIP

Savo darbo vietoje bukite pries prasidedant pamainai.

Visuomet patikrinkite serviravimo dalj, stalus, aplinka.

Nuosekliai stebékite savo staliukus. Nedemesingumas, netvarkingumas - pastebimas.

Gerai isstudijuokite meniu.

Sustokite. Nusisypsokite. Pasisveikinkite ir leiskite klientui praeiti pirmam: sveciui visuomet
suteikiama pirmenybé, nesvarbu, ka jus darote ir kaip skubate ar esate uzsieme.

Uzuot ranka rode tualeto link, visuomet stenkites svecia palydeti iki vonios kambario.

Visuomet naudokite padékla.

Uzsakyta vyna atneskite atgrezdami etikete ir pristatykite uzsakiusiam asmeniui.

Darbuotoju spintelés ir vonios kambarys turéty buti tvarkingi ir Svarus.

Visuomet plaukite rankas pries grjzdami j aptarnavimo sale.

Prizilrékite tvarka ir Svarg restorane, kavingje. Pakelkite Siuksles, susluokite trupinius ir t. t.
Jusy serviravimo erdve taip pat turety buti Svari ir tvarkinga. Visos durelés uzdarytos, stalCiai
pristumti.

Aptarnavimas turi buti profesionalus ir mandagus, kol svecias iSvyks. Net apmokeje Cek|
sveciai taip pat nori demesio.

Paprasykite pagalbos, jei reikia. Mes visi dirbame komandiskai su mintimi, kad svecias yra
karalius.
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NE

Valgymui ir gerimui aptarnavimo metu.

Kramtomajai gumai.

Rukymui (lauke ar kitose patalpose).

Mobiliojo telefono nesiojimuisi. Palikite jj savo spintelégje.

Jrankiy ar priemoniy niokojimas, lauzymas: naudokites jais atsakingai, nes tai jusu darbo
priemones.

|strizas skersas gestas, kai atnesate ar nurenkate indus. Stenkites pritaikyti protokolo taisy-
kles, kai tik tai jmanoma. Kas gali buti svarbiau, nei netrukdyti sveCiams.

Tauriy laikymui uz placiosios dalies, pirstu kiSimui j taures. Visuomet nurinkite paimdami uz
pagrindo ar kotelio.

Butelio laikymui uz kaklelio. Visuomet laikykite uz platesnes dalies ar pagrindo.

Kalboms su kolegomis aptarnavimo metu apie asmeninius reikalus.

TriukSmo sukelimui, kai nurenkate indus.

Stovejimui grupemis aptarnavimo erdveje: jei stovite daugiau nei dviese - tai jau grupe.

Stoviniavimui uz baro ar prie serviravimo stalo.

Palikti sale be jokios prieziuros: jei jums reikia nueiti j vonios kambarj, paprasykite kolegos,

Negatyvioms kalboms apie bet kurj patiekala. Kiekvienas patiekalas atspindi restorana.

Gincams su lankytojais. Leiskite vadovui ar administratoriui iSspresti sudetingas situacijas.

Gincams tarpusavyje girdint lankytojams. Eikite j virtuve ar j kitg nuosalia vieta ir pasikalbée-
kite. Geriausias sprendimas - testi aptarnavima ir apie nemalonig situacijg pranesti administra-
toriui ar vadovui pamainos pabaigoje (jei nereikia skubaus sprendimo).

Pirsto uzdejimui ant neSamos leksteés.

Garsiam klausingjimui, kas uzsake viena ar kita patiekalg arba gerima.

Arogantiskam ir nemaloniam tonui bendraujant su lankytojais ir kolegomis.

Nereikalingam plepéjimui ir asmeniniams pokalbiams.

Neprasytam dalyvauti sveciy pokalbyje.

Apkalboms.

Lankytoju akivaizdoje valgyti, gerti, kramtyti, rukyti, Sukuotis, Snypstis nos;j.

Begti ar labai skubiai eiti valgomosios sales patalpose ar laiptais.
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Kokybisko aptarnavimo nuostata. Atsakykite sau j klausimus. TAIP NE

Manau, kad klaidos negerai.

Esu cia del lankytoju.

Visuomet prisiimu atsakomybe uz lankytoju aptarnavimo kokybe.

Esu nuosirdus ir saziningas su lankytojais.

Savo atsidavima darbui isreiskiu veiksmais.

Visuomet valdau situacija. Neleidziu pasaliniams trukdziams,
jvykiams valdyti mane.

Stengiuosi lankytojus aptarnauti kaip galima
greiciau. Siekiu grjiztamojo rysio is lankytojo.

Klaidy galima isvengti.

Didziuojuosi savo darbo kokybe.

IS viso:

Jei susirinkote daugiau nei 6 ,taip’, esate atsakingi ir siekiate kokybes darbe ir asmeninia-
me gyvenime. Jums nebutina visy lankytoju myléti ar megti. Sutikite lankytojus profesionaliai,
pagarbiai ir pareigingai, kaip kad tai darytumete sau. Nezadekite daugiau, nei galite. Geriau
zadekite tai, ka galite, ir padarykite daugiau.

Musy jsipareigojimas klientui

Mes |sipareigojame patarnauti kiekvienam sveciui nuosirdziai, sgziningai, pagarbiai ir su
dekingumu. Esame versle, kuriame labai svarbus ne tik pirmas, bet ir paskutinis jspudis. Sten-
giames sutikti kiekviena svecia taip, kaip noretume, kad mus pacius sutiktu. Mes siulome
auksciausios kokybeés aptarnavimo ir maisto tiekimo paslaugas, kur kiekvienas komandos na-
rys yra atsakingas uz kiekvieno svecio poreikius.

~Démesingas aptarnavimas grazu ir svarbu, taciau jis duoda rezultaty tik tada, kai tai
daroma is visos sirdies!“ (Pearl S. Back)

Halas Urbanas knygoje ,Zodziu galia‘ raso, kad palaikantys zodziai ugdo morale ir gerina
darbo rezultatus. Dazniausiai paaukstinimas reiskia kity zmoniy valdyma. Deja, geras uzduociy
atlikimas ir vadovavimas kitiems gali buti visiskai skirtingi dalykai. Vadovavimui reikia specialiy
jgudziy, jgalinanciu parodyti geriausias zmoniy savybes, efektyviai komunikuoti ir iSmintingai
parinkti zodzius.

Ka darbuotojai noréty girdéti is virsininky?

Pripazinima ir padeka uz gerai atliktg darba.

Klausimus apie ju indelj - nuomones, perspektyvas, pasiulymus.
Démesio parodyma — klausimus apie Seimg, pomeégius ir t. t.
Aisky pasakyma, ko tikimasi.

Pagalbos pasiulyma.

Vadinima vardu.

Padrasinima, isreiksta pasitikejima.
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Svelnia, konstruktyvia ir privacia kritika.

Ko darbuotojai nenori girdéti is virSininku?
Paskalu.
Darbuotoju ignoravimo - nekalbéjimo apskritai.

Siurksc¢ios kritikos, ypa¢ kity akyse.
Kalbéjimo is auksto.

Nuolatinio skundimosi, pabréziant blogybes.
Rekimo ir Saukimo.

Nesvarios ir piktos kalbos.

Grasinimuy.

Ka darbuotojai nori girdéti is kolegy?
Palaikancia, patvirtinancia kalba.
Teigiamuy dalyku apibrezima.
Mandagius zodzius.

Smagius juokus ir linksmas istorijas.

Ko darbuotojai nenori girdéti is kolegu?

Liezuvavimo.

Skundimosi, dejavimo, verkslenimo, inkstimo.

Pikty zodziy.

Kritikos ir zeminimo.

Visi zmones, nepaisant profesijos, turi tuos pacius pagrindinius poreikius. Tai, ka ir kaip kal-
bame su kitais, labiau nei kas nors kita kuria musy gyvenimo atmosfera namuose, mokykloje,
darbe, su draugais, sportuojant, maldos namuose. Zodziai yra galingi.

KONTROLINIAI KLAUSIMAI

Kokie reikalavimai jstaigos vadovui ar atstovui?

Kodél svarbi veiklos savianalizé ir kokius elementus ji apima?

Kodel svarbios organizacijos vertybés ir kodel svarbu, kad jos derety su darbuotojy vertybiy
sistema?

Kokius darbuotojus verta priimti j komandg?

Kokie aptarnavimo misijos pagrindiniai principai?

Kokios dazniausios aptarnavimo klaidos?

Kodel klientai mus palieka?

Kas yra dekingumas ?

Kas yra atsakingumas?

Kam ,taip” ir kam ,ne" dirbant bare, kavineje ar restorane?

Ka jsipareigojame klientams?

Kodel tokia svarbi muzika, kuri skamba ar kurig klausome?

Ar zinote pagrindinius alergenus?

Ka darbuotojai hori girdéti ir ko nenori girdéti is savo kolegy?

Ka reikia atlikti pries atidarant bara, kavine, restorana?
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PRIEDAI
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GEDIMINO PR. 1 ISTORIJA

sLiteraty svetainé” - ilgq istorija turinti miesto vieta

Gedimino prospekta numatyta jrengti 1817 metais patvirtintame Vilniaus miesto pers-
pektyvinio plétimo plane. Si nauja gatvé nuo Katedros aikstés per Lukiskes iki Neries supro-
Jektuota 1834 metu pabaigoje. Tiesti Gedimino prospekta pradeta XIX a. viduryje, uzbaigta
XIX a. pabaigoje, pastacius Zveryno tilta.

Gedimino prospektas Ru-
sijos imperijos valdymo me-
tais vadintas Sv. Georgijaus k. 7
(Sv. Jurgio prospektu). Tar- Ranis 5 e
pukario laikotarpiu, kai Vil- S s R
nius buvo okupuotas Lenki-
jos (1920-1939 m.), vadintas
Adomo Mickeviciaus gatve,
O pokario metais, Lietuvai pri-
klausant Taryby Sajungai, -
Stalino, Lenino prospektu.
19089 m. pervadintas Gedi-
mino prospektu. Gatve nuo
seno buvo isgrjsta bazaltu is Volyneés, Ukrainos. Gedimino prospekto remontas, trukes 6 me-
tus, baigtas 2008-uju lapkrit].

_—
e

Wy (s
WILNO, Prospekt Sto. Jerski

BHALHA. Teopriesoxifi npocnesty.

WILNO, Prospekt dw. Jerzki

Gedimino pr. 1: 1880 metais vieno auksto namo savininku tapus Burhardty Seimai, 1883
metais baigiamas statyti 3 auksty gyvenamasis namas (architektas V. Gorskis), kurio pir-
mame aukste atidaryta uzeiga. Mykolas Inocentas Burhardtas (1838-1908) kiles i$ Livo-
nijos baronu giminés, XVII a. viduryje apsigyvenusios Lietuvoje. Jis taip pat buvo 1863 m.
sukilimo dalyvis, Vilniaus miesto dumos targjas, visuomenes veikéjas.

Keturaukstis korpusas statytas 1898 m., pastaty gatves fasadai gausiai dekoruoti. 1901
m. namo pirmame aukste jsikuré R. Vojevodskio aludé (Katedros ir Jurgio g. kampas). Vé-
liau, caro laikais, Cia buves restoranas ,Meska’, veikiausiai jis buvo vadinamas ,Medvied".

1920 m. jzengus Lietuvos kariuomenei buvo atidaryta pirmoji lietuviska kaviné. Rugséjo
17 d. Vilniaus muziky ir literaty ratelis ,,Poilsis”, taciau issilaike tik savaite. |gjimas buvo
galimas tik nariams rekomenduojant. Kasdien nuo 4 val. vyko zaidimai ,lotto", ,saskai®, prie
ratelio veike valgykla, skaitykla, bufetas.
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Rugséjo 24 d. 39-ame ,Vilniaus aido" numeryje buvo jdétas
skelbimas, kad jsikuré pirmoji kaviné Vilniuje ,Biruté“. Joje rink-
davosi gausi tuometiné lietuviy inteligentija. Cia buvo kvieciama
apsilankyti ir paragauti ,Birutes” pyragaicCiu, uzsisakyti tortu, bab-
ku.. ,Viskas daroma i$ kuo geriausios medziagos, kuo pigiausiom
kainom! Prasom atsilankyti..”

1921 metais 156,90 kv. m plote jsikuré Sebastijono Rudnickio
cukrainé. Ji tapo mégstama miesto bohemos (literaty, dailinin-
ku, aktoriy) susiburimo vieta. Kasdien apie 12 val. ¢ia rinkdavosi
tarpukario laikrasé€iy Zurnalistai, redaktoriai - juodosios kavos
stiklo ir karsty diskusiju. Diena po dienos tam tikru metu sugritda-
vo | kavine praleisti valandos kitos ir aptarinédavo naujausias nau-
jienas, postringaudavo, nes anksciau zurnalistams budavo laisvasis
grafikas ir jie galéjo leisti laika kaip tinkami ir rinkti informacija. Cia
taip pat rinkdavosi jvairus tarpukario Lietuvos oponentai, aktoriai,
dailininkai ar Siaip kaviniy megejai. Megstamiausia zurnalisty vieta.
,Spaudoje pesdavomes, o kavinégje prie puodelio kavos diskutuo-
davome ramiai, kaip biciuliai®, - raso p. Mac-
konis savo knygeleje IS kavines | kavine”.

Sveciai viska gaudavo laiku, greitai. Lauk-
ti netekdavo, nors staliukai buvo sustatyti
ankstai ir padavejai nardyte nardydavo. Kaip
IS gausybeés rago pildavosi anekdotai, sgmo-
jai, karstos diskusijos del to ar kito tg dieng
spaudoje pasirodziusio jdomesnio straips-
nio, del jvykusios premjeros, del naujos kny-
gos. Kambarys uzdavo kaip biciy avilys.

1940 m. namas buvo nacionalizuotas. Mac-
konis straipsnyje siulo pavadinti kaving ,Pilies
kavine®, taCiau 1960 m. (tuomet Stalino pr. 1)
Vilniaus miesto vykdomojo komiteto komisija
patvirtino ,Literaty svetainés"” pavadinima.

Ankstesnes tradicijos buvo gyvos ir so-
vietmeciu. ,Literaty svetainé” isliko mies-
to laisvuju profesiju atstovy prieglobsciu.
XIX a. pradzioje po erkeriu buvo iskirstos
durys (veliau uzmurytos), vedancios j resto-

UILNIRUS RIDAS

" Plamodl LIETUVIY
I\Aujlr\fa = KAVINE ' VILNIUJE — NﬁUJJENAJ

wBiruté”

{Kmmpas Katedros alkités ir Jurglo gatvés).
PraSomie -aflankyti ir pamégioti
BIRUTES" piragaiéiu ’

Prili u ésak ln’ H Jo .
aoets -'é‘h wm dar ot ku%;nem
lanoplgrausion Icmunn

Pra§0me atlankytil!!

Vilntus, penktadienis, 1920 m. rugséjo 24 d.

Birute*

Jurglo gatvé M 1.
SIANDIEN
koldunai

Vilnius, sekmadienis, 1920 m. spaliy 3 d.

b M =il
: ,,BIRUTES" kaviné,

‘Jurgia gak: ir. Katedros pletiows kerld, -
xokom um'in] Wmm;L , avicdius s:zbhns \ 9

 Pletug nunnguvnl dieng, - )
M EaidEin trip (muzik )nw&f ligifiw.

Vilmus, penktadienis, IQED m, spalig 8 d.

| ,BIRUTES* Kaviné I

‘gavo vél ALAGS - -

: Viln'lus,'SeStadienis, 1920 m. spalip ¢ d.

Rapolas Mackonis

IS KAVINES
I KAVINE
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rana. Senieji vilnieciai prisimena kavine kaip
savotiska dvasinio peno uzkandine. Cia bu-
davo sudétinga patekti, nes galéjai jeiti tik
su Rasytoju sgjungos bilietu.

R. Mackonis S. Rudnickio cukrainéje: ,Pirma kartq jzen-
giau 1926 mety pradzioje ir atsisveikinau su ja 1943 mety
ziemai baigiantis.”

1989-1992 metais kavine pamego pirmieji rinkos ekonomikos ,verslininkai®, garsiyju Ga-
riiny (didelis turgus - prekybos centras Vilniuje) prekiautojai ir nusikalstamo pasaulio atsto-

vai (tie, kas tuo metu turgjo lesy linksmintis).
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1990 m. vasario 20 d. restorane ,Literaty
svetainé” skelbiami rinkimy | Auksciausiajg
Taryba | turo preliminarus rezultatai.

1992 m. naujieji restorano veiklos orga-
nizatoriai, pasizvalge po Vakary pasaul] ir
atsiveze jdomesniu gérimu, atidaro valiutinj
barg-restorana.

1994 m. vyksta privatizacija. Buve savinin-
kai dalinasi prisiminimais: ,PlacCiai huskam-
beéjo vieno gerbiamo politiko iStarta garsioji
fraze ,Ir kas gali paneigti galimybe, kad kaz-
kas nejsid€jo sau j kiSene 200 000 Lt." Po Siy
zodziy zenkliai sumazejo lankytoju.

A cofe

1999 m. yasafig 20 d. restorane ,Literaty svetaine” skelbiami
rinkimy j Auksciausiqjq Tarybq | turo preliminards rezultatai,

1995 m. apsilankius restorany gurmanui - zinovui Alainui ir pasirodzius jo publikacijoms
kad maistas puikus, taciau prastas interjeras, nutarta keisti restorano interjera. Buvo sukur—l
tgs tamsus, gana Saltas interjeras, taCiau maistas buvo skanus ir nebrangus, buvo tradiciniy
lietuvisky patiekalu. Restorane maloniai leisdavo laikg daug miesteléeny ir miesto sveciu.

. Patioje Vilniaus Sirdyje, XVIII
m¥iaus riimuose jsikirusi Literaty
svetainé yra gilig istorijg menanti
| Imiesto uzeiga. Nuo pat jsikiirimo
| |pradzios XVIII amZiuje buvusi
| [viena populiariausiy miesto
| [kargemu, po savo skliautais
! |valgydinusi ir girdZiusi ne vienos
kartos menininkus, radytojus,
< lzurnalistus ir politikus — Literaty
lsvetainé ir Siandien svetingai
+ |kvietia pas save. Si svetaine —
augiau nei paprasta jauki ir micla
| |miesto uzeiga. Cia buvo kuriama
Lietuvos istorija: jos salés mena
| |oarbingus sajudzio laikus, kai
Literaty svetainéje rinkdavosi tie,
kurie atkiire Salies
[nepriklausomybe. ..

pro langa i centring miesto aikste &ia visada galima skaniai
papictauti, pavakarieniauti ar tiesiog pavakaroti prie stiklo tauraus gérimo. Maistas &ia puikus it jvairus,
ypaé gausus gérimy asortimentas. Be pagrindinés salés, Literaty svetainés lankytojai gali leisti laika
iaukiame klasikiniu stiliumi jrengtame bare, u Kurio langu kunkuliuoja nepailstantis pagrindinés sostinés
aatvés gyvenimas. Nerasi mieto centre geresnés vietos uzbégti ir nors kelias minutes ramiai atsipusti. Tam
Gia visos sqlygos: paslaugus barmenas pasitilys gaivaus kokteilio, lengvo uzkandZio, puodelj kvapnios
ctuvizkos virtuves megéjams Literaty svetainé wip pat wri § t - kitoje namo puséje. T ilto
B qutis nacionalings virluves gardésiais, pagamintais puikiy

Klausantis Vilniaus Katedros varpy ir Zvelgiant

vITe, .
Literaty svetaing, jos mieli ir svelingi Seimininkai visuomet kvietia
miesto svetias — dia ras savo SirdZiai mielq ir artima kampelj.

ir tikisi, kad kiekvienas — ir vilnietis ir

Kolegés Kristinos nuotraukoje ,Literaty svetaines”
baras - ,..ten buvo kanaréle ir skanios paktos grie-
tineles"



Dmitrij Perikotij nuotraukoje , Literaty svetaines” kolektyvas.

1998 m. restoranas ,Literaty svetaine”
parduodamas ir apie 2 metus jame nevyk-
doma jokia veikla.

2000 m. gruodzio 1 d. 3 Svedai iSsinuo-
moja restorang ,Literaty svetaine” ir nutaria
jkurti ,Stilinga skandinaviska restorana’, ga-
minti puikius, gurmaniskus patiekalus. Res-
torane-bare galgjo tilpti 100 Zzmoniu.

Ny Vv

VAL

LLL 4

Restorano ,Literaty svetaine” foje.
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atu svetaine restaurant

Pa

Lietarty svetainé ( LITTERATEUR LUONGE)
|accommodated in a XVIII century palace
located in the very heart for Vilnius is a tavern
reminiscent of ancient history of the city. Since
its very first days of operation in early XVIII
century it becomes one of the busiest taverns o
the city that gave food and drinks to artists,
writers journalist and politicians of many
generations. Today Literaty svetainé is more
that just a cosy down — town bar. History took
place in Literaty svetainé. Its halls have
witnessed the Sajiidis ( the independence
movement ) times when people who restored
the independence used to gather in Literaty

or just enjoy a glass of drink while listening to
the Vilnius Archicathedral bells ring and

. [l [watching the central town - square just across
the street.

svetainé. One day dine, have an evening meal | |8

follow me

|| The bar has an excellent cuisine and a great
| |choice of drinks available. Instead of main hal

visitors may prefer to accommodate themselve
at a bar furbished in a classic style and watch

'||the busy main sireet of Vilnius. There is no

better place to drop-by while in the down -

| [town Vilnius to relax for a moment. The
| |bartender will offer you a coffee and a snack.

Literaty svetainé has something special on
funs of the i

shef Literaty svetainé. Literaty svetainé

.2 | |and its hospitable staff welcomes everyone

anytime, we hope you find your own place in
Literaty svetainé that will make your heart
'warm while Vilnius.

Literaty svetainé

Vilnius

‘Gedimino pr. 1.

Tel. (370 2) 61 47 41

Tel/Faks. (370 2) 61 26 39

Restorano sales mozaikines grindys.

Valgiarastyje atsirado prancuziskuy, svedisku, Vidurzemio juros regiono patiekalu, taip pat
daug Sviezios zuvies patiekalu. Daugelis restoranu Lietuvoje buvo niekuo neissiskiriantys,
iSskyrus tradiciniy lietuvisky patiekalu. Svedai jne&é nauju véju maitinimo versle.

Restorane ,Literaty svetaine” patiekalus ruose profesionalus viréjai is Svedijos, jiems tal-
kino profesionalus lietuviy virgjai. Svecius sutikdavo pozityviai nusiteikes, draugiskas ir ma-
loniai aptarnaujantis personalas. Cia visuomet buvo atsizvelgiama j svecio pageidavimus.
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Labai populiarus buvo ketvirtadienio SHLE L AR
vakarai ,Happy Hours" ,Literaty” baro da-
lyje nuo 17 iki 19 val., kurie po darbo su-
burdavo skandinavy bendruomene, zur-
nalistus, popzvaigzdes ir verslo atstovus,
miestiecCius. Vieno is viréju pomegis buvo
didzéjavimas, buvo ruoSiamas bufeto
stalas uz specialig kaing asmeniui, siulyti
2 gérimai uz 1 kaina.
Vasaros metu rengiami smagus po-
buviai ,laive’ 20-80 zmoniu.

@
=
-
-
w
-
=
=

Iskylos laiva
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Garlaivio ,Ryga P175" jgula. Laivo kajutéje-bare su folkloro grupe ,Griezikai"

Restoranui teko iSgyventi jvairiy iSbandymu (2001 m. rugséjo 11 d. jvykiai JAV labai su-
mazino lankytojy srauta, nes pagrindiniai klientai buvo uzsienieciai, 2002 m. birzelj pradeta
ir tik 2008 m. uzbaigta Gedimino prospekto rekonstrukcija ne juokais apsunkino restorany
veiklg ir renginius ,laive”.

Mltl |l|1

20
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Mes jau europieciai!

2004 m. geguze Lietuva tampa Europos Sqjungos ir NATO
nare. Gedimino pr. rengiama Europos Saliy restorany
muge. Atstovaujame Svedijqi.
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Veliau ,Literaty svetainé” veiklg pléete ir Ge-
dimino pr. 28/2 patalpose, kuriose buvo galima
priimti 250 zmoniy, su scena ir Sokiu aikstele,
atidare ,Bon Appétit" dienos piety savitarnos
restorang ,Svediskas stalas' bei patalpa rengi-
niams. (Dienos piety restorano ideja nepasiteisi-
no, nes restorano filosofija buvo 3 leksciy dydziai,
3 SRirtingos Rainos, ir restorano lanRytojai, heno-
redami uz didele lekste moketi daugiau, daug
maisto kraudavo | mazas lekstes, ,statydavosi
pyramides”)

Taip pat ,Literatu
svetaine” teike isva-
ziuojamojo aptarnavi-
mo paslaugas. Norin- s o Kupom sl
tieji galéjo uzsisakyti S
pietus, vakariene
ir virgjo paslaugas
namuose ar kitoje
pasirinktoje vietoje.

Sved_iékas
~Svediskas*
stalas

SAVITARNOS RESTORANE ,BON APPETIT*

Naujas, jaukus savitarnos
restoranas ..Bon appétit™
Gedimino pr. 28/2, (3alia
parduotuvés . BG aksesuarai®)
nuo 11 iki 18 val.

kasdien, idskyrus sekmadienius
kviedia Jus
piretums.

LAUKIAME JUSU!

Maza lékStelé

0 Lt

Vidutiné lékste

- 11 L

Jei pietaujate uz 10 L,
prasom uZradyti ant skrajuteés
savo vardg, pavarde ir telefono
numerj bei jmesti i indy,
esantj Salia kasos. JTis
dalyvaujate loterijoje, kuri

vyks iki vasario 1 d.
Burty keliu bus traukiami
5 laimétojai, kurie gaus
200 Lt vertes (V'l‘]\i pietums

ar vakarienei restorane ,,Literaty

Didelé lékité
15 Lt

Y -
‘nemokamas!

svelaine®.

appetit

appetit

vardus ir pavarde

telefora Nr.

1 100_1 EII[I

Plla]T](k[p]

15 Lt
+ gaivieji
gerimai —
Ill’llllll\il"li{é

Svediskas stalas

appetit

Gedimino pr. 28/2, tel. 625176

Sukurkite sau patiekalg i¥
saltyjy ir karstyjy valgiy

10%

nuolaida

1 5ﬂﬂ_z3ﬂﬁ

Pirkite kuponus

N AUJIEN A R S, S
100 g jautienos AT
Geriausias meniu mieste! v Eﬁf‘f::;i & 12%.23"
' salotos 120.9q®

' Berno padaZas

kaina: i
13 Lt B

SPECIALUS PASIULYMAS

Jei valgote uz 10 Lt ,,Bon Appétit"
restorane, vyno tauré - tik 2,50 Lt!

Anketa

Greity piety, savitarnos restoranas:
“Bon appetit”. Jis skirtas Jums!
Kaip matot, mes tik pradedame veiklg ir dar ne viskas pilnai
uzbaigta.
Butume labai dékingi uZ pastabas ir pasitlymas, jog
galétume i3pildyti Jasuy lukes¢ius!
Prasome Juisy atsakyti | keletg klasimy:

1. Dazniausiai isleidZiate pietums ? ......c.ccococverereene 1L,
(prajome jradyti suma)

- 2. Kiek i3leidote pietums Siandiena? .....................Lt.
(prasome jrasyti suma)

3. Ar Siandienos pietis buvo verti Jusy isleisty pinigy?
OTaip QONe
Jei atsakymas Ne, praSome parasyti
kodel? 5 A

4. PraSom jvertinti patiekaly skoni:
- Ulabai skanu ~ Oskanu  Oneskanu Qastru
Jei atsakymas Neskanu, praom jvardyti kas Jums nepatiko:

Opuikus Qgeras Oprastas
Jei atsakymas Prastas, prafom patikslinti kas blogai

61 Kok ic bt TaSH PASIBIVAL e st = oo

7. Dékojame Jums, jog apsilankéte restorane “Bon appetit” ir
sutikote atsakyti | klasimus.

Linkime puikios nuotaikos ir geros darbo dienos @



Smagi iSkyla Nerimi!
gi isSky imi!
Pobaviai ,Literaty svetaines"” laive - visg vasara
Puiki galimybé maloniai nustebinti svecius, Svesti su
bendradarbiais ar draugais:

o jubiligjus

o jvairius pristatymus

o apdovanojimus

o oficialius susitikimus

o vestuviy pobavius

o iskylas

Jusy laukia uzkandziai, gérimai ir muzika
(pageidaujantiems - gyva).

Ant kranto - gardis ant Zarijy iSkepti kepsniai.
Laive telpa iki 80 sveciy.

Jei Jums
svarbu maisto
skonis ir

malonus

aptarnavimas

dalykinial pietts
ekskliuzyviniai europietiski
bei rytietiski patiekalai
firmy jubiliejai

kalédiniai vakaréliai
jvairios Sventés

privatis uzdari pobaviai
vestuviy pobaviai
iSvaziuojami banketai

maisto uzsakymas | namus
arba darboviete

Gedimino pr. 1, Vilnius
Tel. 611889
literatai@delfi.lt

ALVYDA JASILIONYTE

Jaukus greitu piety
savitarnos restoranas skubantiems

appeétit

Gedimino pr. 28/2, tel. 625176

Rengiame uzdarus vakarus

Restorane smagiai praleisti laikg gali
net iki 250 Zmoniu.

Gausi patiekaly jvairove: Svediski mésos kukuliai,

graikiskas darZoviy apkepas, pranciizitkas Zuvies

trokinys ir daugelis kity valgiy - nuo paprastos
uzkandélés iki 5 patiekaly vakarienés.

Moderni garso ir Sviesos sistema paliks Jums
nepakartojama jspiidj Sokiy aiksteléje!

Siiilome palankias atsiskaitymo sglygas.

Literaty
svetaine

w7
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Restorano ,Bon appétite” eksterjeras ir skulptoriaus Vaido Ramoskos sieny tapyba restorano viduje.
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,Literaty svetainé" isliko Vilniaus sirdimi. 2005 m. restorano interjeras buvo atnaujintas.
Restorano dalyje sveciai ir toliau buvo vaisinami gardziais skandinaviskos ir europietiskos
virtuves patiekalais. Jaukus interjeras, nuostabus vaizdas, malonus aptarnavimas ir skanus
maistas. Restoranas - puiki vieta bet kokiai progai: verslo pietums, romantiskai vakarienei ar
tiesiog maloniam pasisedejimui po darbo dienos.

2005 m. geguze baro dalyje (keturaukscio korpuso dalyje) atidaromas mésainiy baras
.Dienos ir naktys". Cia buvo galima stebéti mésainiy gamybos procesa atviroje virtuvéje.
Baro stilius buvo pakeistas: medines sieny plokstes ir ilgas medinis baras isardyti, jrengta
moderni atvira virtuve, 0 1980 m. disko stiliaus spalvu interjeras, metaliniai staliukai, Rimanto
Daugincio skulptura ,Pegasas kavingje" g § T ,
1985 m. perkelta j restorano dalj. ' . | | -

Toje pacioje geografingje vietoje atsi- | " e |
rado du prekiy zenklai: ,Literatai” ir ,Die- & W)
nos ir naktys". Reikéjo formuoti skirtinga
jvaizd] ir orientuotis j skirtinga auditorija.

2005 m. ,Siandien skandinaviskas res-
toranas tapo europietiskesnis. Po ketveriy
veiklos mety vel pasikeitéme ir tikimes,
kad nauja aplinka maloniai jus nuteiks va-
karienei zvakiy Sviesoje ar dalykiskiems
pietums.

Atnaujinto restorano ,Literaty svetaine” atidaryme detektyvy rasytoja ir zurnaliste Birute Mackonyte, zurnalisto Rapolo
Mackonio dukra, dalinasi tevo prisiminimais. Svecius sutinka personalas ir saksofonininkas maestro Juozas Gabartas.

Pristatome art€jancio pavasario meniu, kurj nuosirdziai kvieCiame paskanauti. Atsinaujindami
atsizvelgeme | ,Literaty svetainés’ ilga ir jJdomia istorija, kurig norime atskleisti ir savo klientams.
Pakeitéme interjera, norédami atsinauijinti ir siekdami daugiau jaukumo, patogumo. Cia puikiai
dera ir istorines detalés, nuteikiancios nostalgiskai. Atgal j klasika!"

Nuo 2000 mety restorane ,Literaty svetainé” sveciai vaiSinami gardziais skandinaviskos
ir europietiskos virtuves patiekalais. Kiekvieng sezong pristatomas naujas valgiarastis, kur;
musuy profesionalls virejai sudaro atsizvelgdami | klientu pageidavimus, be abejo, palikda-
mi taip pamegtas ,Cezario” salotas bei ,Literaty” cesnakine sriuba.”

~Literaty svetainé" isliko Vilniaus Sirdimi iki Siy dieny. Kaip zinote, tai puiki vieta, nuostabus
vaizdas, malonus aptarnavimas ir skanus maistas. Restoranas yra tinkamas bet kokiai progai:
verslo pietums, romantiskai vakarienei ar tiesiog maloniam pasisedejimui po darbo dienos.”
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P S. Per keletqg veiklos mety restorano populiariausiais patiekalais tapo ,Cezario” salotos
su vistiena ir anciuviy padazu (arba krevetemis), svediski kukulaiciai su spanguoliy padazu
ir marinuotais agurkéliais ir ,Literaty” cesnakine sriuba. (Veliau Siy patiekaly buvo galima
paragauti restorane ,Zoe's" (Odminiy g. 3, Vilnius), nes vienas is Svedijos atvykusiy viréjy tesé
veiklg. Tiesa, 2022 m. kovo 23 d. ,Zoe's Bar & Grill* nutrauké veikla. ,Siandien paskutinioji masy
darbo diena. Taigi, norime padekoti visiems Rlientams ir jmonems, kurios buvo su mumis 16
mety! Taip pat didelis ACIU visiems darbuotojams, kurie buvo su mumis visus siuos metus! Be
Jusy mes butume niekas!

Tikimes, kad dar kur nors, kaip nors susitiksime <)

Zoe's seima’)

Today is a very sad day, today is our last day of working. So we want to thank all clients and
companies who made our journey for 16 years possible! Also a big thank you to all staff who had
been with us all these years! Without you we would be nothing!

Hope we will meet again somewhere, somehow )

Zoe's family*

2007 m. vietoj restorano ,Literatai* ir mésainiy baro ,Dienos ir naktys" atidarytas Ukio ban-
ko Rlienty aptarnavimo sRyrius veike iki 2012 m. (uzdarytas bankui bankrutavus).

Pasak Ukio banko Vilniaus filialo valdytojos Ingridos Kondrotienés, naujajam skyriui pasi-
rinkta strategiskai patogi, daug miestieciu ir sostines sveciu pritraukianti vieta pacioje sos-
tines Sirdyje.

Visa straipsnj galite rasti: https:/www.tv3.lt/naujiena/verslas/159677/Vvilniuje-atidary-
tas-naujas-ukio-banko-skyrius.

-

Al

178

nuoma@gobest.It

2014 m. atidarytas greitojo maisto restoranas KFC (,KentucRy Fried Chicken’).

,KFC tinklo regiono direktore Aurelija Goreliené stebisi, kad Gedimino pr. 1 pastatas vil-
nieCiams vis dar kelia sasaju su ,Literaty svetaine®, kadangi pastaraisiais metais Cia veike
ne restoranas, o banko skyrius. Todel jai keisti pasigirde komentarai, kad greitojo maisto
uzkandiné uzdaro legendinj restorang, nors pastarasis nebeveikia dar nuo 2007-uju.” <..>
Vieta Salia Katedros aikstés A. Gorelienei atrodo itin patraukli: ,Tai pati Vilniaus Sirdis, pats
centras. Manau, ji trauks zmones." Literaty svetaine® Gedimino pr. 1 name veike nuo 1960
mety. Anksciau Cia yra buvusi uzeiga, aludé, tarpukariu — kavine, kurioje rinkdavosi Vilniaus
inteligentija. Sovietmeciu restoranas gavo ,Literaty svetainés” varda, taciau islaike savo vei-
da - Cia ir toliau rinkosi menininkai, inteligentai.
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Skaitykite daugiau: https:/”/www.15min.lt/verslas/naujiena/bendroves/vilniaus-gedimi-
no-prospekte-vietoj-buvusios-literatu-svetaines-ir-ukio-banko-veiks-greito-maisto-uzkan-
dine-kfc-663-3953077copied.

2021 m., po antrosios pandemijos bangos, greitojo maisto restoranas KFC persikéle j Ge-
dimino pr. 5, Vilnius, ir Gedimino pr. 1 vel laukia naujy nuomininky.

APERITYVAS, ALAUS, VYNO IR MAISTO DERINIMAS

Pries pildami vyna tuscia taure pauostykite. Jei taure laikéte kartoningje dezeje, joje islie-
ka popieriaus kvapas. Pries naudodami taures butinai praskalaukite Svariu vandeniu. Blogas
kvapas gali atsirasti ir nuo sluosciu, kuriomis sluostomi indai.

Gérimy patiekimo temperatura

Putojantis vynas - tiek pagamintas naturaliai pakartotinai fermentuojant buteliuose, tiek
dirbtinai gazuotas - geriamas &altas, bet ne 3altesnis kaip 6-8 laipsniu. Sampanas, kuris yra
aukstesnés kokybes, geriamas 8-10 laipsniu temperaturos (geriausiy metuy Sampanas, vadina-
mas millesimé, - net 12 laipsniu). Rozinis vynas taip pat geriamas Saltas (6-10 laipsniu), jaunas
vynas paduodamas atSaldytas (baltasis iki 10-12 laipsniu, o raudonasis, vadinamas fruite, - 12—
15 laipsniy). Senesnis baltasis vynas turi buti 12-14 laipsniuy, 0 senesnis raudonasis — kambario
temperaturos (16-17 laipsniu). Desertinis, saldus ir pusiau saldus vynas — 8-10 laipsniu.

Jaunas vynas paduodamas saltas, nes jame dar yra nesuskilusiy alkoholio daleliy, kurios
sugadinty jo aromatq, mat pernelyg siltas vynas, pavyzdziui, daugiau nei 17 laipsniy, netenka
Sskonio privalumy, nes jo aromatq gadina issiskiriantis alkoholis. Lygiai tas pats atsitinka ir
vynq persaldzius! Ne veltui Hipokratas saké, kad ,jprotis gerti pernelyg Silta vyng - tiesus
kelias | imbeciluma (silpnaprotyste)* (Tomasz Orlowski, Diplomatinis protokolas, p. 281).

Aperityvas

Aperityvas - apetita zadinantis gérimas, dazniausiai priklausantis nuo mados. Siandien
mielai geriamas Prosecco, anksCiau Kir Royal, putojancio vyno ir juoduju serbenty sirupo
misinys. Sampanas tinka visuomet.

Cia pateikiami populiariausiu aperityvy receptai

Gin Tonic: ledo kubeliai, 1 dalis dzino, 1-3 (pagal skonj) dalys toniko. PuoSiama zaliosios
citrinos ar kity citrusiniy vaisiy skiltele.

Dry Martini: 3 dalys dzino, 1 dalis vermuto, alyvuoge ar apelsino zievele.

Campari Orange: ledukuy, 1 dalis Campari, 3 dalys apelsinu sulCiu. Puosiama apelsino skiltele.

Kokteilis Mimosa: 3 dalys Sampano ar putojancio vyno, 2 apelsino sulciy. Abu ingredien-
tai turi buti gerai atsaldyti.

Aperityvas: jaunas ir lengvas baltasis vynas kir su juoduju serbentuy likeriu.

Kir Royal. sampanas ir Rir su juoduju serbentu likeriu.

KAS PADARO VYNA YPATINGA?
1. Vietoveé! Vietové! Vietové! Atkreipkite demesj | pavadinima, uzrasyta ant butelio tarp

,/Appellation” ir ,contrélée", ir suzinosite regiona ir miesty, dvarg, kuriame buvo uzaugintos
vynuoges, pvz., ,Appellation Bordeaux Controlée®”.
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Kiti veiksniai, kurie daro jtaka vynuogés skoniui, yra dirvozemis, slaito kampas, nuokal-
ne, saules ir lietaus kiekis, sezono ilgumas.

2. MaiSymo, derinimo procesas cuvee (cuvay). Vynas gali buti gaminamas is skirtingu
tame paciame regione uzauginty vynuogiu rusiu. Labai atsakingai atrinkty vynmedziu der-
liaus vedybos, maisymas (la cuvee) vyno strukturai suteikia kompleksinj skonio balansa.

3. Brandinimo procesas. Vieno vynmedzio derliaus iSeiga - vidutiniskai 1 butelis, arba 30
lbs (13,6077711 kilogramo) vynuogiu. Baltasis vynas yra tinkamas gerti po mety ar maziau ir
tinka gerti 3 metus, ilgiausiai 5 metus. Raudonasis vynas brandinamas kur kas ilgiau. 10-12
mety raudonajam vynui - nuostabiai puikus islaikymas.

4. Saugojimas ir laikymas. Laikykite vyng ant sono, kad kamstis neisdzituty. Oksidavima-
sis prasideda, kai j vyna patenka deguonies - jis pakeicia spalva, jgyja supuvusio kiausinio
kvapa ar virsta actu.

Raudonasis vynas tris ménesius brandinamas azuolo statinése. Sio proceso metu is-
traukia taninus i§ azuolo, kuris apsaugo nuo sené&jimo ir sunokina, islaiko vyna. Siems raudo-
niesiems vynams budingas gilus aksominis, Svelnus poskonis (charakteris), jis puikiai tinka
su aromatingais padazais, aromatingu maistu ir pikantisku suriu. Plaéiau apie vynus reko-
menduoju skaityti specializuotuose leidiniuose, isragauti ir suprasti, uzsirasyti j someljé ar
vyno degustacijos mokymus.

Baltasis vynas. Baltieji vynai kur kas jaunesni, maziau subrende ir iSgeriami greiCiau nei
raudoniegji. Taip pat jie yra lengvesni, daugiau jauciasi vaisiu aromatas, ir puikiai dera su
zuvimi, balta meésa, Svelniai apkepta mesa ant grilio, salotomis ir kitais patiekalais, kurie
neturi astraus skonio. Taip pat placiau rekomenduoju skaityti specializuotuose leidiniuose,
iISragauti ir suprasti, uzsirasyti j someljé ar vyno degustacijos mokymus.

(Raudonasis vynas / Red Burgundy) Bozolé (Beaujolais) - prancuziskas vynas. Tai
lengvas vaisinis raudonasis vynas, gaminamas Prancuzijoje, Bozole regione, tiktai tam
tikrose pietines Burgundijos vietovese, 39-iuose kaimuose. Jis laikomas gzuolo statinese
tiktai viena menesj ir geriamas mazdaug po 6 menesiy. Jame jaucCiamas gana rugstus
labai Svieziu vynuogiy sulcCiu skonis papildo placia patiekalu skale, nuo saloty, lengvo uz-
kandzio, skanios zuvies iki kepsnio. Tai malonus vynas ir turétu buti serviruojamas lengvai
atsaldytas. Puikiai tinka ir aperityvui. Rekomenduojama §j vyng isgerti per 3 metus nuo
pagaminimo, nes ilgiau laikant jo kokybe prasteja. Tik kai kuriu vyndariy aukstos koky-
bés vyna rekomenduojama laikyti iki 10 metu. Besidomintiesiems rekomenduoju placiau
skaityti specializuotuose leidiniuose, iSragauti ir suprasti, uzsirasyti j somelje ar vyno de-
gustacijos mokymus.

Sampanas

(Putojantis baltasis vynas / Sparkling White Wine). Tiktai vienas regionas pasaulyje galli
vadinti §j vyna $ampanu ir tai yra Sampaneés (Champagne) regionas, apygarda, esanti $alia
Paryziaus. Visi kiti putojantys vynai neturéty buti vadinami ,Méthode Champenoise® Tikras
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Sampanas uzdarose talpyklose leidzia cukrui ir mieléms pavirsti naturaliai alkoholiu per vie-
nu mety laikotarpj ir burbuliukai islieka. Kiti metodai jveda burbuliukus j vyna veliau (Cava,
Prosecco).

,Sampano" vardo teisiné apsauga remiasi 1891 m. Madrido sutartimi dél tarptautines
zenkly registracijos, kurioje nustatyta, kad sampanu galima vadinti tik Sampanéje pagal tam
tikrus reikalavimus pagaminta gérima. Sitai patvirtina 1919 m. Versalio sutartis, uzbaigusi
Pirmajj pasaulinj kara. Po 1994 m. Europos Teisingumo Teismo sprendimo uzdrausta vartoti
ir tokius terminus kaip Sampanizuotas vynas, methode champenoise. Dél to kitose pasaulio
Salyse gaminami putojantys vynai nebegali buti vadinami Sampanu. Kai kuriy saliy ir regiony
putojantys vynai turi savus pavadinimus - Ispanijos Cava, Italijos Spumante, Vokietijos Sekt,
Burgundijos ir Elzaso Cremant, Piety Afrikos Cap Classique.

Sampano vyndarystés zona yra apibrézta 1927 m. liepos 22 d. Prancizijos jstatymu. Vy-
nuoges sampanui auginamos ~30 000 hektaru plote. Kadangi skirtingose vietovese klima-
tas ir dirvozemis Siek tiek skiriasi, skiriami 302 auginimo regionai (crus) - faktiskai kiekvienas
kaimas yra atskiras cru. Sie auginimo regionai skiriami j 3 kategorijas pagal vynuogiy kokybe:
grand cru (auksciausia kokybe), premier cru ir terroirs non classes (neklasifikuotos zemes).

Rozinis vynas rozine spalva jgyja nuo raudonuju vynuogiy odeles pigmento. Jis gali buti
patiekiamas su Saltais patiekalais ir ypac tinka prie desertu.

Vyno tiekiamo tvarka. IS pradziy siulomas jaunesnis ir lengvesnis, paskui - senesnis ir
sunkesnis. Baltasis vynas visada patiekiamas pries rozinj ir raudonajj, o desertinis, dazniau-
siai irgi baltasis, geriamas pabaigoje.

Jeigu baltasis desertinis vynas paduodamas kaip aperityvas arba jo reikia prie kurio nors
patiekalo, po jo siulomas koks nors Saldytas gerimas.

Lengvas raudonasis vynas visada paduodamas pries seng, kurio struktura sudetingesne
(charpente).

Raudonasis vaisiu (fruité) vynas paduodamas pries vyna, turintj daug taninu (corsé).

Vienintelis vynas, kurj tinka gerti per visus pietus, - Sampanas.

Actas, rugstus vaisiai ir Sokoladas - tai vyno priesai. Jeigu kuriame nors patiekale jie domi-
nuoja, vynas valgant negeriamas. Parenkant vyng svarbiausia suderinti jo stipruma ir patiekalo
skonj. Lengvi patiekalai nedera prie stipraus, turinCio daug taniny raudonojo vyno, o prie gausiai
prieskoniais paskanintu astriy patiekalu, marinuotos mesos netinka lengvas vaisiu vynas (fruite).

Kodél baltajj vyna reikéty gerti pries raudonajj? Baltasis vynas yra rugstesnis, Sviezes-
nis ir turi Svelny skonj, o raudonasis vynas yra stipresnis, turi daugiau taninuy. Gerdami ar
vaisSindami atvirkscCiai nepajusite elegantisko lengvo baltojo vyno skonio. Taciau tvirtas bur-
gundiskas Chardonnay vynas, pasizymintis intensyviu vaisiy skoniu, stiprumu ir pilnumu,
prilygsta kai kuriems raudoniesiems vynams.

Baltasis vynas

Prie Salty uzkandziu, salotu, virtos zuvies - putojantys, rugstoki, lengvi vynai.
Prie keptos zuvies - brandesni, stipresni baltieji vynai.

Prie sraigiy, veziu, krabu, austriu, kreveciy - labai sausi baltigji vynai.

Prie Saltu uzkandziu, kumpio - putojantys, baltigji, roziniai vynai.
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Prie fermentinio surio - lengvas, pusiau sausas vynas.

Prie delikatesiniu darzoviy (smidry) - Svelnus baltieji vynai.

Prie versienos - stiprus baltasis vynas, rozinis vynas.

Prie paukstienos (iSskyrus antiena) — Svelnus baltieji, rozinis vynas.
Prie saldziuju patiekaly - Svelnus, saldus baltieji vynai.

Pavyzdziai

Zuvis drebuciuose - baltasis vynas (Elzaso ir Reino Riesling, Liebfraumilch).

JUry gerybés, véziagyviai - baltasis labai sausas vynas (Chablis, baltasis Bordeaux, Entre-deux-
Mers), prie sraigiu — raudonasis burgundiskas, prie omary - baltasis burgundiskas arba Sampanas.

Kepta zuvis - jaunas baltasis vynas (baltasis Bordeaux, Sancererre, baltasis Cotes-du-Rho-
ne, Pinot Grigio).

Zuvis su padazu - baltasis, nelabai sausas (Elzaso Riesling ir Gewurztraminer, Chablis Grand
Cru, Meursault, Montrachet, baltasis Chateau-neuf-du-Pape, Soave, Mozelio Riesling, lengvas
raudonasis (Luaros); jeigu padazas su vynu, geriamas tas pats vynas.

Prie zuvies patiekaly labiau tinka baltasis, 0 ne raudonasis vynas. Taciau tai néera gele-
ziné taisykle. Kartais zuvis patiekiama net su raudonojo vyno padazu, tad tokiu atveju gerti
reikety raudonajj vyna. Jis turetu buti sultingu vaisiy skonio, taCiau jame neturéety buti gausu
taniny, nes valgant zuvj jie gali suteikti maistui metalo prieskon]. Stiprus, taCiau svelnus aro-
matingi vaisiy skonio baltieji vynai puikiai dera prie grietinélés padazo. Svelnis, elegantiski,
Siek tiek rugstoki baltieji vynai, tokie kaip Joseph Dauphin, Poully Fuisse, tinka prie beveik
visy patiekalu, pagaminty is baltuy zuvy mesos.

Raudonasis vynas

Prie miltiniu patiekalu - pavyzdziui, spageciu - lengvi, Svelnus raudoniegji vynai.
Prie kiaulienos, keptu patiekaly - pusiau sausi raudonieji vynai.

Prie troskiniy - stiprus, brandus raudonieji vynai.

Prie zveérienos, avienos - sausi, stiprus, brandus raudonieji vynai.

Prie astriy suriy — sausi raudonieji vynai.

Pavyzdziai

Rukyta ir Salta mesa, pastetas - lengvas raudonasis vynas (Beaujolais, Luaros vynas, Chi-
anti, Gamay); baltasis vynas (baltasis Bordeaux, Sancerre, Pinot Noir).

Vistiena, kalakutiena - jaunas raudonasis vynas (Beaujolais, Mercurey, Chianti, Dolcetto,
Barbera).

Antiena, zasiena - sunkesnis raudonasis vynas (Saint-Emilion, Gevray-Chambertin, Ca-
hors, Madiran, Barolo, Rioja).

VersSiena - jaunas raudonas vynas (Luaros vynas, Beaujolais, Dolcetto, Barbera).

Eriena - raudonasis vynas (Pauillac, Volnay, Maulin-a-Vent, Chianti Classico).

Kiauliena - raudonasis vynas (Cotes-du-Rhone, Chianti Classico), baltasis vynas (Graves,
Pouilly-fuisse, Pinot Grigio).

Jautiena - sunkesnis raudonasis vynas (Medoc, Cote-de-Beaune ir Cote-de-Nuits, kuris
nors Cotes-du-Rhone, Cote Rotie, Barolo, Brunello di Montalcino, Rioja).

Meésa su padazu: jautiena, kiauliena, versiena - raudonasis vynas (Cotes-du-Rhone, Graves, Chi-
anti Classico, Barbera, Cabernet Sauvignon, Rigjo), jei padazas su vynu, geriamas tas pats vynas.
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Laukiniy gyviny mésa

Laukiniy pauksciu mesa - raudonasis sudétingos strukturos burgundiskas vynas (Co-
tes-du-Rhone, Syrah; Bordeaux Supérieur, Medoc, Saint-Emilion, Clos de Vougeot, Bourgueil ir
Saumur-Champigny, Gaja Barolo, Riojo).

Zvériena: kiskiena - stiprus raudonasis vynas (Cétes-du-Rhéne, Barolo, Valpolicella):

Serniena, elniena - raudonasis labai stiprus ir turintis daug taniny vynas (Gevrey-Cham-
bertin, Pommard, Morgon, Chateauneuf-du-Pape, Hermitage, Brunello di montalcino).

Kuo meésa tamsesne, tuo vynas gali buti tamsesnis, intensyvesnio uogu skonio, turéti
daugiau taninu. Prie troskiniu skanu gerti pikantiskus raudonuosius vynus is Langedoko-Ru-
sijono regiono, Cahors, Madiran bei australiska Shiraz.

Sariai

Bri (brie), kamamberas (camembert) — raudonasis vynas (Cote-de-Nuit, Morgon, Chatea-
uneuf-du-Pape).

Rokforas (Roquerfort) ir kiti peléesiniai — baltasis pusiau saldus ir saldus (Sauternes, Mon-
tabazillac), lengvas raudonasis.

Vyno ir surio derinys visada jdomus, nes suriy rusiu yra labai daug. Aromatingas, vaisiu
skonio, rugstokas, sausas ar saldus baltasis vynas tinka prie surio lygiai taip pat kaip ir dau-
gelis raudonujy vynu.

Desertas

Priklausomai nuo to, ar desertas yra vaisiu skonio, ar saldus, galima gerti pusiau sausa
putojantj vyna arba Sampana, desertinius vynus, pusiau saldzius ar saldzius vynus. Prie So-
koladinio deserto ypac tinka portveinas.

Makarony patiekalai

Tinka jauni vaisiu skonio raudonieji vynai, pagaminti is Sangiovese, Grignolino arba sul-
tingu Barbera veisliu vynuogiu, taip pat Chianti arba Montepulciano d’Abruzzo vynai, ypac jei
padazas yra astrus.

Azijietiski patiekalai
Prie Artimuju Rytu patiekaly tinka daugybeé vynu, iSspaustu is vokisky Riesling ar Scheurebe
arba Naujosios Zelandijos Sauvignon Blanc veisliy vynuogiu.

Someljé rekomendacijos

Paprikos, bulves - lengvas - Salto klimato, kuriame yra rugsties (Prancuzija).
Jei paprikos aromatingos - silto klimato vynas (Cilé).

Darzoviy salotos (Svieziy - daug skoniu, neriebu) - turtingas, Silto klimato, nereikia rugstaus.
Aviena - kvapus, taniny turintis.

Riebalai - rugstus, taniny turintis, burbuliuku, saldumo (jei prie pasteto).
Daug aitrumo ir astrumo, prieskoniy - saldus.

Surus maistas - reikia rugsties.

Saldus maistas - reikia saldaus.

AStriai ruosta jautiena pepper steak, daug aromaty - reikia aromatingo vyno.
Silke, rukyta zuvis, ikrai — degtine.
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Kuo subtilesnis patiekalas, tuo Svelnesnj vyna reikia rinktis, nes sodrus valgis gali
uzgozti subtily vyna.

Norint pasiekti harmonija, vyna reikia derinti prie intensyviausia skonj turinéios sude-
tinés patiekalo dalies.

Baltasis vynas skatina inkstuy veikla, raudonasis burgundiskas vynas zadina apetita. Taciau
vyno poveikis kur kas didesnis: jis suaktyvina smegeny kraujotaka, skydliaukes ir antinks-
Ciy zieves veikla bei embrioniniy lasteliy dauginimasi. Zmogus tampa atsparesnis sirdies
ir kraujo apytakos bei infekcinems ligoms ir mazakraujystei. Reguliariai ir saikingai geriant
vyna pagereja kvepavimas, apetitas ir virskinimas. Baltajam vynui budingas diuretinis povei-
kis, t. y. jis iS organizmo pasalina vandenj. Jei laikydamiesi dietos vakarais isgersite baltojo
vyno, greiCiausiai palieknésite ir atsipalaiduosite.

Dagmar Ehrlich ,Apie vyng" raso: ,Moksliniai tyrimai parode, kad vyno megeju sveikatai
naudingiausi Mdller-Thurgau, Silvaner bei Traminer vynai. <..> Kai kuriems zmonéems raudo-
nieji vynai sukelia alergija. Alergijos pozymiai: galvos skausmas, odos bérimas bei astmos
priepuoliai. Vyne tuo daugiau histaminuy, kuo ilgiau rugsta misa. Alergiski zmones, nenorin-
tys visiskai atsisakyti raudonojo vyno, turety vengti is Cabernet Sauvignon bei Syrah veisliy
vynuogiu pagaminty vynu ir pabandyti Pinot Noir veislés vyna.

Ar ekologiski vynai sveikesni nei kiti, dar niekas nejrode. Svarbiausia yra saikas. Nustaty-
ta, kad biologiskas vynuogiy auginimas teigiamai veikia vynuogyno flora ir fauna. Vyndariai,
gaminantys ekologiska vyna, issiverCia be chemijos ir Sitaip padeda gamtoje islaikyti natu-
ralig pusiausvyra.

Priklausomai huo kuno mases bei sudegjimo, moterys pernelyg nesijaudindamos per die-
na gali isgerti apie 0,3 L, vyrai — apie 0,4 L vyno. Piety krastuose daugelis zmoniu vyna geria
kasdien, taciau pietaudami ir vakarieniaudami.

Dar apastalas Paulius yra pasakes, kad saikingai geriamas vynas yra antrasis gyvenimas.
Patyre Siuolaikiski gydytojai, vyne jzvelgiantys ne tik alkoholj bei alkoholizmo pavoju, bet
ir didele terapine nauda, kaip ir Sv. Benediktas, Benediktiny ordino jkuréjas, rekomenduoja
gyvenima pailginancia terapija - kasdienj megavimasi vynu.

Kiek aperityvo ir kiek vyno apskaiciuoti vienam asmeniui?

Aperityvas turi paruosti zmogu vaisems, o ne apsukti galva. 0,7 Laperityvo butelio pakan-
ka mazdaug septyniems asmenims. Kai patiekiami keli patiekalai, vienam asmeniui skiriama
1 Lvyno. Po to iSgeriama paskutine taurele, padedanti geriau suvirskinti maista.

Alaus ir maisto derinimas

Jei valgomas kaimietiskas maistas, pavyzdziui, karka su raugintais kopustais, jautienos
kepsnys ar desros, troskulj, zinoma, geriau numalsins ne vynas, o alus.

Atsizvelgiant j skonj, aromata, strukturg, alus gali buti derinamas prie daugybes patieka-
lu. Tinkamai prie patiekalo parinktas gerimas padeda geriau atsiskleisti gerosioms jo savy-
béms, sustiprina malonius pojucius.

Lengveshiems patiekalams - Svelhesnis, maziau kartus alus, o sotesniems, aromatin-
giems patiekalams geriausiai tinka sodraus skonio, kartesnes alaus rusys. Pavyzdziui, sti-
presnis alus gali uzgozti zuvj - Cia geriau tiks kvietinis, o lengvesnis alus tarsi pranyks me-
gaujantis ant groteliy kepta mesa, todel Cia labiau tikty tamsusis alus.

Stenkites atrasti maisto ir alaus harmonija. Geriausi deriniai gaunami tada, kai alus ir mais-
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tas turi bendru skonio ar aromatu elementu: saldumo, kartumo ir kt. Paisykite sezoniskumo.
Vasara rinkités lengvesnj maista ir alu, o ziema - sotesnj maista ir intensyvesn;j alu.

Jei vakarienes ar pietuy metu ragaujami keli alaus ir maisto deriniai, svarbu pradéti ra-
gauti nuo silpnesniu ir pamazu pereiti prie stipresniu. Alkoholis, apyniai, kepintas salyklas
ir saldumas gali nuvarginti gomurj, todel pradzioje ragaujant lengvesnj alu gomurys tarsi
paruosiamas, pripratinamas ir geriau jaucia skonius. Tik nepersistenkite. Prisiragave dau-
gybes patiekaly ir alaus rusiy taip pat galite nuvarginti gomurj. Per vieng vakarg vargu ar
pavyks isbandyti daugiau nei sesias alaus rusis. Aluje yra alkoholio, todel rekomenduokite
ir megaukites atsakingai.

Vyno atkimsimas ir serviravimas

Kad vynas buty tinkamos gerti temperaturos, jj reikia laiku paimti is Saldytuvo, rusio ar
sandelio, o raudonuosius vynus - dieng pries geriant, kad nusistovety nuosedos. Putojan-
tis vynas geriausiai skoniu pasizymi, kai yra 6 °C, paprastai atsaldomas Saldytuvo apacioje
arba kibirélyje su ledais. SvieZi baltieji vynai turi biti 8-10 °C, raudonieji maZiau negu 18 °C.
Noredami pasildyti per vesy raudongjj vyng, nestatykite jo arti sildymo prietaisu - vynas
praras aromata.

(Jei vynai uzsakomi pobuviui, tai darykite is anksto. Ilgesnj laiko tarpa vezami vynai turéetuy
pastoveti maziausiai savaite. Senesni negu penkeriy metu vynai turety pastoveti dvigubai
ilgiau - tada jie vel taps skanus. Putojantys vynai laikomi vertikaliai, nes tarp putojancio
vyno ir kamscio susidares angliarugstes rukas nuolat drekina kamstj. Jei butelis laikomas
horizontaliai, kamstis permirks ir vynas gali jgauti kamscio skonj. Putojanciu vyny negalima
laikyti ryskioje Sviesoje. Putojantys vynai, kaip ir kiti, megsta tamsg ir pastovia (daugiausia
15 °C) temperatura.

Jei kamstis dar nepajudintas ir vynas nesusiliete su pelésiais, tai apipelijes kamstis nepa-
kenks. Blogiau, jei butelio kamstis Siek tiek iSsikises ir dregnas arba butelio Sonu nubéges
lipnus skystis. Tai zenklas, kad vynas buvo susiles. Butina vyna pakeisti nauju.

Kamsciatraukis

Kamsciatraukiu is butelio istraukti kamstj turetumete be ypatingu pastangu. Svarbu, kad
kamstis nesuluzty ar nesutrupéty, - taip daznai atsitinka, kai buteliai senesni. Kamstj is bu-
telio turetumeéte istraukti be garso, o tai jmanoma padaryti geru jrankiu. Teflonu padengtas
kamsciatraukis palengva jsukamas | kamstj, ir jis lengvai iStraukiamas. Pigus kamsciatrau-
kis astriomis briaunomis kamstj suardo. Reikalui esant galima pasinaudoti ir kamscia-
traukiu su trumpu sraigtu ar T modelio kamscCiatraukiu su trumpu sraigtu, taciau jis labai
nepraktiskas ir tiks tik tuomet, kai neturite kitokio. Puikus padejejas, telpantis j kisene, su-
lankstomas, universalus padavejo jrankis. Dabar yra tokiy jrankiu, kuriy sraigtas padengtas
teflonu. Vienintelis trukumas - sraigtas Siek tiek per trumpas, todél norint istraukti kamstj
ji reikia jsukti antrg karta.

Vyno perpylimas ir dekantavimas

Palengva perpilant is butelio j stiklinj grafing vynas susilieCia su oro deguonimi, todél
vyno, ypac aukstos kokybes jauno baltojo, aromatas tampa intensyvesnis. Tas pats pro-
cesas vadinamas skaidrinimu, taciau tuomet siekiama ne sustiprinti vyno aromata, o nuo
skaidraus vyno atskirti nuosedas. Brestant geram tvirto kuno ir sodrios spalvos raudonajam



158 ALVYDA JASILIONYTE

vynui, jos nuséda ant butelio dugno. Tai yra itin svarbu, nes nuosedos ne tik sudrumscia
vyna, bet ir suteikia jam nemalonaus kartumo.

Skaidrinant vyna po buteliu pastatoma deganti zvake. Ji apsviecCia butent ta vieta, kur
vynas is butelio korpuso teka | siaurg butelio kaklelj. Vienoje rankoje laikomas butelis, kitoje
grafinas, ir vynas létai, nesustojant pilamas j grafing. Kai apsviestoje vietoje susirinkusios
nuosedos tampa panasios | juoda juosta, reikia liautis pilti.

Atkimsta vyna ilgiausiai galima laikyti dvi tris dienas. Kas perpilant vyna | grafing yra priva-
lumas, tas atkimstam vynui, ypac jei liko puse butelio, taps trukumu. Didelis deguonies kiekis,
kitaip nei vyna perpilant, nesuteiks vynui gyvybingumo, priesingai — vynas praras sviezuma bei
vaisiy skonj. Ar greitai tai jvyks, priklauso nuo vyno kokybes bei amziaus, taip pat nuo to, koks tai
vynas - baltasis ar raudonasis. Net ir brangiausi vynai, likus pusei butelio, po dvieju dieny iSsiva-
déja. Daugelis vynu atidaryti issilaiko daugiausia tris dienas, o laikomi Saldytuve - Siek tiek ilgiau.

ISTORIJA: PRADZIOJE BUVO... MOLIO ASOTIS
Jurateé Sprindzitunaité, gastronomijos Zzurnalisté

,Noriu ismokti dekoltuoti vyng", - pries keleta metu nuosirdziai pasisake daili dama, kai
prabangiy persisky kilimy salone Kaune ragavome $§ampana. Sventéme salono gimtadien;.
Vos susilaikiau nenusijuokusi balsu. Ji norejo pasakyti ,dekantuoti® Tik veliau supratau, kad
toks jos apibudinimas net tiksliau nusako tai, kg patiria vynas, kai is butelio yra perpilamas |
daily inda, Siais laikais vadinama dekanteriu.

Vyno susilietimas su oru yra savotiskas apsinuoginimas: kai jo per daug, vynas tarsi susi-
gesta ir praranda aromatus, gaivuma, kitaip tariant, uzsidaro. Bet kai jo yra tiek, kiek reikia, jis
atsiveria visomis spalvomis, is taures koketuoja atskleisdamas vis daugiau ir daugiau subti-
liu kvapu, o savo tekstura primena lengvai krintantj silka arba minksta aksoma.

Bet tokia romantiska vyno dekantavimo istorija turi vos daugiau nei poros simtmeciy is-
torija. Kol nebuvo sukurtas tiesios formos stiklo butelis, vynas is statines, dideliy keramikos
ar stiklo indu buvo pilamas j gsocius ir atheSamas prie stalo. Juk statines is rusio neatsiri-
densi kiekviena karta, kai sugalvoji gerti vyna.

Nuo Mesopotamijos ir senoves Egipto vynui buvo naudojami keraminiai, taip pat tra-
pus stiklo gsociai. XIlI-X amziuje senoves Kinijoje vynas buvo patiekiamas ir geriamas is
bronzos indu, kuriuos atidziai apziurejau besilankydama Niujorko Metropolitano muzie-
jaus ekspozicijoje.

Romos imperijoje gana placiai naudoti stiklo ir sidabro indai. Turtingiausieji vyna pildavo |
aukso gsocius. Po Romos zlugimo stiklo gamyba kurj laika patyre nuosmukj. Archeologiniai
tyringjimai rodo, kad tuo metu Siaurés Europoje itin populiariis buvo svogiino formos ke-
raminiai glazuruoti gsociai su mazomis gselémis sonuose ir zemu kaklu. XVI amziuje kartu
su Renesanso epocha Venecija tampa svarbiu stiklo gamybos centru, netrukus ima plisti
jvairios formos, asketiski ir gausiai dekoruoti stiklo indai.

Kinisko porceliano indus rinkosi labai sofistikuoto skonio asmenybeés, o buvo ir tokiu, ku-
riems vynas budavo patiekiamas drozinétame kalny kristole.

1670-aisiais britas George"as Ravenscroftas stiklo gamyboje pradéjo naudoti Svino ok-
sida. Stiklo gaminiai pasidare Svaresni ir tvirtesni. Vyno dekanteriai tapo madingi, jie tapo ir
stalo puoSmena, o ne vien tik praktisku indu vynui patiekti.
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Praktika: kodél vyna verta dekantuoti?

Praktiskai visy rusiu vynui tinka dekantavimas, nors ir néra butinas. Tai atliekantis resto-
rano somelje sveCiams parodo demes;.

Pries pora Simtu metu, kai vynas jau buvo pilstomas j taisyklingos formos butelius, po ilgo
laikymo rusyje atsirasdavo nuosedu. Tai naturalus vyno brandos procesas. TaCiau huosedos
neatrodo estetiskai ir turi kartumo pojutj. Tam, kad pilant iS butelio nuosedos nepatekty |
taure, vynas atsargiai buvo perpilamas | dekanterj. Taip darome ir dabar. Kol vyndarysteje
vynas nebuvo skaidrinamas, dekantavimo reikegjo visy rusiu vynui. Dabar Si procedura reko-
menduojama brandziam vynui. Beje, vieny metu derliaus portas visada turi daug smulkiu
nuoséedu, nes j butelius supilamas ankstyvame etape.

Ar kiekvienas vynas, palaikytas keleta metu rusyje, tampa brandus? Toli grazu ne. Apie
tai, ka verta brandinti, buty galima parasyti dar keleta rasiniu. Verta zinoti, kad ilgesniam lai-
kymui tinka tamsios spalvos, daug taniniu turincios vynuoges: Cabernet Sauvignon, Merlot,
Syrah, Nebbiolo, Sangiovese. Siy vynuogiu vynas bresdamas jgauna gausybe tauriy kvapu,
suminkstéja ju ragstis ir susvelnéja taninai.

Antra priezastis, kodel verta vyna dekantuoti, - tai padeda jam atsiverti. Oras padeda
atskleisti aromatus. Vyndariui reikejo dirbti metus, kartais ilgiau, kad sukurtu kompleksiska
vyng, todel mums kartais tereikia keliuy paprastu dalyku, kad juos atskleistume: vyna dekan-
tuoti ir pasirinkti tinkamas taures. Tai tarsi raktai, kurie atrakina vyna.

Pranclzy enologas, modernios vyndarystés tévas profesorius Emile’is Peynaud apie
Jjauno vyno dekantavima yra kalbejes gana kategoriskai. Jo nuomone, deguonies istirpimas
vyne yra zalingas. Kuo ilgiau vynas laikomas dekanteryje, tuo daugiau aromaty praranda-
me. Profesorius teigé, kad vyna perpilti is butelio reikia tik dél nuosedy arba visiskai pries
patiekima. Taciau kiekviena taisyklé turi iSimciy. Jy pateikia ir E. Peynaud, pavyzdziui, dél
barolo vyno. ,Déel Sio vyno galingos koncentracijos ir taninu visai verta prarasti dalj tos kon-
centracijos”, - rasé E. Peynaud.

Estetika: gyvaté ar sraigé?

Kai nusprendi vyna dekantuoti, turi zinoti, kiek ilgai jj verta laikyti perpilta. Atminkite, per
ilgas kontaktas su oru vyna gali nuzudyti. Skamba baisiai, bet kai tai atsitinka vynui, kuris
kainavo tukstantj euru, tinkamesnio apibudinimo nerandu. Nuzudytas vynas visiskai neturi
kvapo. VISISKAI! Ir burnoje nebeturi idraiskingos gaivos bei vaisiskumo.

Seng, brandu vyna, islaikyta 30-40 metuy, reikety dekantuoti tik pries geriant, nes toks
gerimas yra labai trapus, todél oras jj tiesiog sutrupina. Kartais geriau pasirinkti tinkamo
dydzio taures ir jose vyna Siek tiek pasukti. Vynas - kaip zmogus, jis iSgyvena energinga jau-
nyste, branda, kol neisvengiamai ateina mirtis. Taigi, senas vynas primena solidaus amziaus
sulaukusj zmogus, kurio nevercCiame staiga keltis nuo kedes ir stoti | maratono trasa.

Dar vienas vyno pasaulio autoritetas Michaelis Schusteris teigia, kad dekantavimas prak-
tiskai tinka tiek baltajam, tiek raudonajam vynui, nors daugumai vyno perpylimo nereikia.
AS megstu dekantuoti viska. Edukaciniy kursu ,Vynas ir draugai® studentams juokaudama
sakau, kad dekantuoti galiu net vanden|.

Jei nusprendziate tai daryti, svarbiausias klausimas - kiek laiko iki patiekimo vyna laikyti
dekanteryje ir kokios formos, dydzio inda pasirinkti? Galbut del to, kad Siuo metu stiklapu-
Ciai siulo jdomiy, kitonisky formy dekanteriu, kurie papuosia stalg, suzavi svecius, vis dau-
giau vyno someljé ir padavejy isdrjsta dekantuoti.
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Efektingai ant stalo ar servanto atrodo gyvates, sraiges formas primenantis indas. Mano-
te, kad jais nepatogu naudotis? Tikrai ne, ju kurejai iki smulkmenu apgalvoja viska: dekanter|
ilgu kaklu siulo jaunam raudonajam vynui, kuris tekedamas indu gaus daugiau oro. ISraitytos
formos vynui sudaro galimybes energingai, netgi su purslais, galinga srove uzpildyti inda.

Siukstu tokios formos dekanterio nesirinkite brandziam vynui. Jam tiks Zemas, apacioje
iSplatejantis indas, vyna pilkite ramiai ir létai. Stebékite, kada pasirodys nuosédos. Tam
labai padeda zvakés Sviesa, virs kurios laikykite dekanterj ir vyno butel,.

Vyno dekantavimo atmintiné

Dazniausiai geriamas 2-10 mety islaikytas vynas. Taciau jo dekantavimo laikas priklauso
nUo vynuogiy veisles arba regiono.

* Primitivo, Zinfandel: puse valandos.

* Malbec: 1 valanda.

+ Carmenere: 1-2 valandos.

- Bordo misinys (Cabernet Sauvignon ir Merlot): 2 valandos.

* Rioja, Ribera del Deuro: 2 valandos.

* Brunello di Montalcino, Chianti. 2 valandos.

- Syrah / Shiraz: 2-3 valandos.

- Barolo, Barbaresco: 3 valandos.

IS baltojo vyno verta dekantuoti gzuole brandinta Chardonnay. Tam uztenka pusvalan-
dzio. Prabangus baltasis vynas taip pat gali tureti nuoséduy, todel perpilamas j dekanterj, kad
iSsaugotu blizges;.
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Kaip priziareti dekanter;j?

Dekanterj, ypac jmantrios formos, regis, sudétinga priziGreéti. Stai ka pataria dekanteriy
kuréjai:

- Panaudota dekanterj pripildykite drungno vandens ir palikite, kol busite pasirenge jj
sutvarkyti.

- Nenaudokite jokiy cheminiy valymo priemoniu.

- Kai dekanterj isskalausite, ispilkite vandenj, nublizginkite pavirsiy ir apverte aukstyn
padekite ant lininio ranksluoscio, kad isvarvéetu vanduo.

Arunas Stramkauskas, restorany ,Gastronomika® ir ,Muros” somelje. Jo patirtis vyno
pasaulyje 9 metai, daugiausia jos jgyta dirbant penkiu zvaigzduciy Norvegijos viesbucio
,Lysebu” restorane. Artnui labai pasiseke: jo mokytojas buvo daugkartinis Norvegijos so-
melje cempionas bei Skandinavijos somelje cempionas Simonas Zimmermanas. Dirbda-
mas Norvegijoje Artnas Didziojoje Britanijoje baige someljé kursus: ,Esu vyno dekantavimo
Salininkas. |sipyles | taure visada vyna suki, tai yra lyg minidekantavimas. Vadinasi, jei turi
laiko, galimybiu, jei tau jdomu, gali dekantuoti praktiskai viska. Ypac jauna vyna. Tik nereikia
perlaikyti. Turiu graudzios patirties, kai jaunas Bordo po pusantros valandos buvimo dekan-
teryje numire. Svecias pasake: ,Arunai, huzudei vyna." Tokiam vynui uztenka pusvalandzio.
Vynas kaip zmogus, kol jis jaunas, visur laksto, béega, jj reikia nuraminti. O sena vyna reikia
glostyti: tik nenumirk. Esu ir Sampana Krug nuzudes. Buvau jaunas, be patirties ir jj supyliau
] Silta dekanterj. Dingo burbuliukai. Atidareme kitg butel] ir iS jo Sampanas buvo gerokai aro-
matingesnis ir iSraiskingesnis. Tiesa, Sampana dekantuoju retai.

Esu is tu somelje, kurie stengiasi sveciui patarti. Buna, kad zmones klausia patarimo, kok|
dekanterj ar taures reikia tureti namuose. Rekomenduociau paprasta, nedidelj dekanterj, be
ypatingy israitymu. Zmogus, gaves patarima, jauciasi saugus."

Arminas Darasevicius, daugkartinis Lietuvos someljé é¢empionas, restorano ,Dine" so-
meljé bei Lietuvos someljé asociacijos prezidentas: ,Diskusiju, ar reikia, ar nereikia dekan-
tuoti vyna, daug ir nuomoniy yra jvairiu. Man atrodo, sudetingiausia su senu vynu, ypac klasi-
fikuotu Bordo, kuriam yra 40-50 metu. Gal geriau tokj piltis j taure, nes bus didesne tikimybe,
kad deguonis jo taip stipriai nepaveiks, bet tuomet turime susitaikyti su nuosedomis. 20-30
mety Bordo galima drasiai dekantuoti ir nebijoti, kad prarasime aromaty puokste. Kol kas ne-
daug zmoniy restorane praso issirinktg vyna dekantuoti, bet kai pasiulome, dauguma sutinka.

Vyno dekantavimas svecCiams sukelia teigiamy emociju, tai lyg savotiskas teatras, ypac
kai pasirenki inda ilgu, plonu kaklu, is kurio labai patogu pilti vyna j taure, nes nereikia truk-
dyti sveciu. Pavojingas ir nepraktiskas yra klasikinis dekanteris ploksciu dugnu ir trumpu
kakleliu. Jis dar vadinamas Bordo dekanteriu. Pirmas taures lengva ispilti, bet kai lieka ne-
daug vyno, jj reikia labai stipriai paversti, kad gerimas istekety. Tada atsiranda ispylimo ant
stalo pavojus. Taip atsitinka del skube&jimo.
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Jei renkates dekanterj namams, labai gerai pagalvokite, kur jj laikysite. Indai ilgu kaklu
netelpa j tradicine indauja. Laikyti tokj daiktg ant komodos nesaugu del mazy vaiku. Tad
rinkdamiesi pagalvokite apie praktiskuma.

Taurés ir vynas

Tauriy jsigijimas priklausys nuo restorano stiliaus arba nuo finansiniy istekliy. Senoves
romenai puotaudami vyna gerdavo iS moliniy indu. Musu seneliai géré iS paprasty stikli-
niu, kilmingieji ypatingomis progomis stalus puosdavo kristolinemis tauremis. Niekas tada
nemané, kad taureés forma ir medziaga gali turéti jtakos vyno skoniui. Siandien Zzinoma, kad
kiekvienas vynas visiSkai atskleidzia savo charakterj, jei jis geriamas is taures, skirtos bu-
tent Siam vyno tipui. Burgundiskas vynas visus aromatus atskleidzia geriamas is iSgaub-
tos taurés. Sampano burbuliukai geriau kyla, jis kur kas skanesnis, kai geriamas i$ pailgos
taures. Vienos taurés yra rankiniu budu pagamintos, kiekviena taure individualiai, o kitos
pramoniniu budu, ju sieneles storesnes. Jei esate gurmanas ar jusy restorano stilius toks,
greiCiausiai noresite vaisinti is individualiai gamintu tauriu. Kristolinés taures puosSia stala,
taCiau megautis vynu nelabai tinkamos, nes sienelés per storos. Nepaisydami Siy pastebe-
Jimu megaukitées pagal situacija ir vaisinkite tokiose taurese, kokias turite.

Pagrindinés taures, kurias rekomenduojama turéti: pailga, siaura tauré Sampanui ir dvi
tulpes formos - mazesné baltajam vynui, didesné ir aukStesne - raudonajam. Jokiu budu
nepilkite Sampano j placia sampano taure - burbuliukai ir vaisiy aromatas greitai iSgaruos.
Siauroje ir aukstoje taurgje Sampano burbuliukai kyla nenutrukstama srovele, todél Sampa-
nas ilgiau nenuduksta.

Dar galite jsigyti specialiu tauriy Bordo, burgundiskam, Chianti Classico, Beaujolais Nou-
veau, roziniams, Riesling, saldiesiems vynams, charesui bei portveinui. Viskas priklauso nuo
vietos, meniu ir finansiniy istekliy.

Raudonajam vynui reikia erdves, kad isryskety jo aromatas. IS placiy tauriy butina gerti
burgundiskus vynus, nors jie ir Sviesesni negu Bordo vynai, 0 ju aromatas elegantiskesnis.
Aukstoje siauroje taureje vynas gauna per mazai oro ir negali atskleisti tikrojo savo skonio. IS
baltuju vynu issiskiria geri, ypac tvirti Chardonnay vynai, kuriu aromatas puikiai atsiskleidzia
placioje taurgje.

Pasitaiko, kad kavineje ar restorane patiekiamas vynas neskaidrioje taureje. Tai nepagar-
ba lankytojui. Taures reikia tinkamai prizitréti. Visas taures, net ir kristolines, galima plauti
indu plovimo masina, taciau reikia maziau plovimo priemoniu, nustatyti maziausia tempera-
tura ir trumpiausia plovimo laika. Negalima tauriu plauti kartu su nesvariais indais, nes mais-
to likuciai gali patekti j ju vidu ir prilipti. Kad taures nepasidengtu balksvomis apnasomis,
iISplovus reikia tuoj pat praverti masinos dureles - taip iSeis karsciausi garai.

( N

DIZAINO, REKLAMOS IR IT SPRENDIMAL!

N
N Kuriame verte Jums!
o

www.globalusprojektai.lt

GLOBALUS
PROJEKTAI 8 612 80 193



http://globalusprojektai.lt

ALVYDA JASILIONYTE

BORDEAUX! TEMPRANILLO/ BURGUNDY!  ZINFANDEL!/
CABERNET RICWJA PINOT NOIR CHIANTI

I| .. Ill |I IIIr

| , | | |
ol L]

| 1
SAUVIGNON RIESLING CHABLIS | MONTRACHET RIESLING (DRY)/
BLANC (SWEET) CHARDOMNNAY PINCT GRIGIO

s %,

L' ' .; ‘[r?

Eib . ! : .
CHAMPAGNE VINTAGE SAUTERNES VINTAGE
CHAMPAGNE PORT




164 ALVYDA JASILIONYTE
MUZIKA IR JOS PARINKIMAS

Kartais muzikos tiesiog negirdime, o kartais ji veikia pasamone. Maloni muzika vercia
grizti j ta pacia vieta. Tyrimais jrodyta, kad létesné muzika klientus vercia uzsibuti ir jie iSlei-
dzia daugiau. Kai renkamés muzika, svarbu atkreipti démesij j tai, kg norime parduoti.

Tyrimas - vyno parduotuvéje: Skambanti X Salies muzika paskatina tos Salies produkty
pardavima.

Skambant klasikinei muzikai perkami brangesni produktai. Populiarioji muzika nera ver-
tinga ir reikSminga, priklauso nuo amziaus, socialines padéties.

Skambant klasikinei muzikai restorano lankytojai isleidzia daugiau pinigu. Ji pakelia nuotai-
ka, skatina lankytoju dosnuma. Lesterio universiteto (JK, Vidurio Anglija) mokslininkai 2003 m.
(ELTA pranesimas) tris savaites stebgjo lankytoju reakcija j fonine muzika. Paaiskéjo, kad skam-
bant klasikinei muzikai vienas asmuo uz pietus ar vakariene sumokédavo vidutiniskai 34 eurus,
grojant populiariajai muzikai vidutiniskai 31 eura. Jei nebuvo leidziama jokia muzika, Si suma
siekdavo 30 eury asmeniui. Anot ju, skambant Mozarto, Bacho ir Beethoveno kuriniams sve-
Cias jautesi ,kilnus ir pasiturintis’. Populiarioji ir roko muzika tokio poveikio neturejo. Pamalo-
ninti klasikines muzikos sveciai pirmiausia papildomus pinigus skirdavo ,prabangiems” uz-
kandziams, desertui ir kavai. ,Klasikineé muzika asocijuojasi su gerove, turtais ir issilavinimu. Ji
suteikia zmogui kilnumo jausma. Restorane tai reiskia, kad zmones isleidzia Siek tiek daugiau
pinigy’, - sake psichologijos docentas Adrianas Northas.

Klasikiné muzika siejama su prestizo, stabilumo, stipriy tradicijy, patikimumo, elitiSkumo,
turto, prabangos ir kitomis sgvokomis.

Dziazas puikiai tinka fursetui.

Patarimai

Anksti ryte klausytis relaksacinés muzikos, nes ji geriau padeda pabusti.

Darbo nasuma gerina F. Goyos gitaros muzika, jei nemegstate tylos.

Pietums - W. A. Mozarto Koncertas fleitai ir arfai

UzZmigti padeda J. S. Bachas, M. Ravelis, F. Liszto Ispaniskoji rapsodija.

Jei esate nuliude - F. Chopino, S. Rachmaninovo kuryba.

Kai nuotaika pagereja - W. A. Mozartas.

Atmintj gerina L. van Beethoveno Kkiiriniai.

Jei nesékmingai jsimyléjote, guodzia G. Gershvino ir R. Wagnerio kuriniai. Pradékite nuo
libdnesniy ir baikite linksmesniais.
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ALERGENU SARASAS

Kokios medziagos laikomos alergija, arba netoleravima, sukelian¢iomis medziagomis?

Teisés aktas skiria 14 grupiu alergija, arba netoleravima, sukelianciy medziagu, arba produktu:

1. Glitimo turintys javai (kvieciai, rugiai, mieziai, avizos, speltos, kamutas arba ju sukryz-
mintos atmainos) ir ju produktai, iSskyrus:

a) kvieCiy pagrindu pagamintus gliukozes sirupus, turinCius dekstrozes (1);

b) kvieCiy pagrindu pagamintus maltodekstrinus (1);

¢) mieziy pagrindu pagamintus gliukozes sirupus;

d) javus, naudojamus alkoholio distiliaty, jskaitant zemes ukio kilmes etilo alkoholj, gamybai;

2. véziagyviai ir ju produktai;

3. kiausiniai ir jy produktai;

4. zuvys ir ju produktai, iSskyrus:

a) zuvies zelating, naudojama kaip vitaminu ar karotinoidu pagalbine medziaga;

b) zuvies zelatinag ar zuvy klijus, naudojamus alui ir vynui skaidrinti;

5. zemes riesutai ir ju produktai;

6. soju pupelés ir ju produktai, iSskyrus:

a) rafinuota soju pupeliy alieju ir riebalus (1)

b) naturaliy tokoferoliy misinius (E306), naturaly d-alfa tokoferolj, naturaly d-alfa tokofero-
lacetaty, naturaly sojy pupeliy d-alfa tokoferolio sukcinata;

) is soju pupeliu aliejaus gautus fitosterolius ir fitosterolio esterius;

d) augaliniy stanoliy esterius, pagamintus is soju pupeliy aliejaus steroliu;

7. pienas ir jo produktai (jskaitant laktoze), iSskyrus:

a) isrugas, haudojamas alkoholio distiliaty, jskaitant zemes Ukio kilmes etilo alkoholj, gamybai;

b) laktitol];

8. rieSutai: migdolai (Amygdalus communis L.), lazdyny riesutai (Corylus avellana), grai-
kiniai riesutai (Juglans regia), anakardziai (Anacardium occidentale (Wangenh.) K. Koch), pe-
kanines karijos (Carya illinoinensis), brazilines bertoletijos (Bertholletia excelsa), pistacijos
(Pistacia vera), makadamijos ar Kvinslando riesutai (Macadamia ternifolia) bei ju produktai,
iSskyrus riesutus, naudojamus alkoholio distiliatu, jskaitant zemes tkio kilmes etilo alko-
holj, gamybai;

9. salierai ir ju produktai;

10. garstycios ir ju produktai;

11. sezamo séklos ir juy produktai;

12. sieros dioksidas ir sulfitai, kuriy koncentracija didesné kaip 10 mg/kg, arba 10 mg/|,
visame SO, skaiCiuojami paruostiems vartoti produktams arba produktams, atgamintiems
pagal gamintoju nurodymus;

13. lubinai ir jy produktai;

14. moliuskai ir ju produktai.

LT 2011 11 22 Europos Sajungos oficialusis leidinys L 304/43

(1) Ir is jy gauti produktai, jei del apdorojimo proceso nepadideja tarnybos jvertintas atitinka-
mo produkto, is kurio jie gauti, alergiskumo lygis.

Kaip turi bati pateikiama informacija apie alergija, arba netoleravima, sukeliancias me-
dziagas, jeigu sudedamujuy daliy sgrasas néra privalomas?
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Il. NEFASUOTI MAISTO PRODUKTAI IR PATIEKALAI, TIEKIAMI VIESOJO MAITINIMO JMONIY

Vadovaujantis nuo 2014 m. gruodzio 13 d. jsigaliojusio 2011 m. spalio 25 d. Europos Parla-
mento ir Tarybos reglamento (ES) Nr. 1169/2011 del informacijos apie maista teikimo vartoto-
jams <..> 44 straipsnio nuostatomis, nuo minétos datos atsirado pareiga pateikti informacija ir
apie nefasuoty maisto produkty, jskaitant vieSojo maitinimo jmoniy tiekiamu maisto produktu
(patiekalu), sudetyje esancias alergija, arba netoleravima, sukeliancias medziagas ar produktus.

Kol néra nustatyty konkreciy nacionaliniy reikalavimy, yra galimi 2 informacijos apie
alergija ir netoleravimaq sukeliancias medziagas pateikimo bidai:

¢ Informacija apie alergenus pateikiama rastu tiksliai nurodant konkreCiame maisto pro-
dukte (patiekale) esancius alergenus;

4 Informacija apie alergenus pateikiama rastu nurodant, kad informacijos apie maisto pro-
duktuose (patiekaluose) esancias alergijq ir netoleravimq sukeliancias medziagas galima gauti
pasiteiravus personalo ar pan. (subjektas turi uztikrinti, kad $i informacija bty teikiama).

Minéta informacija gali buti teikiama kainy etiketése, informaciniuose kataloguose, meniu
ir / ar kitose vartotojui prieinamose vietose.

Pateikiamas restorano meniu istraukos pavyzdys

Pica su striu
Sudetyje yra auksciausios rusies kvieéiy miltu, kiausiniy, surio, garstyc€iu.

lll. KAS YRA ALERGIJA IR MAISTO NETOLERAVIMAS?

IV. KAIP SUZINOTI, AR PERKAMO MAISTO PRODUKTO SUDETYJE YRA ALERGIJA AR NE-
TOLERAVIMA SUKELIANCIY SUDEDAMUYJY DALIY?

Informacija apie alergija ir netoleravima sukeliancCias medziagas bei produktus yra patei-
kiama ant parduodamu galutiniam vartotojui fasuotu maisto produktu pakuociu arba prie jy
pritvirtinty etikeciy, todel minéta informacija galima rasti atidziai apziuréjus perkamus maisto
produktus. Dazniausiai Sia informacija galima rasti sudedamujy daliy sarase, o jeigu jo nera,
turi buti uzrasas ,sudetyje yra (alergijq ir netoleravima sukeliancios medziagos ir produkto pa-
vadinimas)”. Tik jeigu sudedamuju daliu sgraso nera ir informacija apie alergijg ar netoleravi-
ma sukeliancias medziagas, naudojamas gaminant ar ruosiant maisto produkta ir iSliekancias
galutiniame produkte, nors ir pakitusiu pavidalu, yra aiskiai nurodyta maisto produkto pavadi-
nime, tuomet nereikalaujama pateikti papildomos informacijos apie minétas medziagas. Vals-
tybine maisto ir veterinarijos tarnyba https://vmvt.lt/paieska

https://vmvt.lt/node/912 Informacijos apie alergija ir netoleravima sukeliancias medzia-
gas teikimas (zilreta 2021 m. birzelio 28 d.)

https://vmvt.lt/node/911 Maisto produkty etiketése - isryskinti alergenai (zilreta 2021 m.
birzelio 28 d.)
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PIETUS

Kliento vardas, pavarde

Priemusio uzsakyma
asmens vardas

Kliento telefonas

Patvirtinimas

VAKARIENE

Kliento vardas, pavarde

Priemusio uzsakyma
asmens vardas

Kliento telefonas

Patvirtinimas

Vakaréliy ir specialiy vakarieniy uzsakymai
2021 M. ..t '

.......... MEN. ........ D.

Sveciy

Laikas
skaicius

Vardas, pavarde,
kontaktai

Pastabos

Stalo numeris
ar atskira sale
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Pavyzdys
PAMAINOS PASTABOS
Data: Balandzio 30 d. /2022 Savaites diena: Antradienis / Pietus

Savaites akcentas: Stalo prieziura - jsitikinkite, kad jus praleidziate pakankamai laiko prie
stalo, kol svecias yra Cia. Nuimkite tuscias taures, Siaudelius, panaudotas popierines servete-
les, lekstes ir visa, ko neturéty buti.

Naujienos / Specialios pastabos

- Svengiy metas baigési ir visi nuolatiniai lankytojai sugrjzta j miesta. Jie tikisi A lygio aptar-
navimo, kurio pasiilgo isvyke. MES BUSIME UZSIEME!

+ Liepos menesio konkursas - rozinis vynas. Abu — rozinis putojantis vynas ir rozinis vynas — bus
skaiciuojami. Jau dabar pradekite pardavineti. Konkurso nugalétojas gaus rozinio vyno butel|.

- Mokymai organizuojami liepos 25 diena. Tema ,Maistas ant zemes ir jo surinkimas".

+ Restoranas turi buti paruostas 11.30 val. Jsidemekite, kad restoranas turi buti isblizgintas iki
12 valandos, pasirodzius pirmam sveciui.

- Jeigu keiCiates pamainomis, turite gauti vadovo patvirtinima ir jo parasas turi buti darbo
grafike.

+ Niekas nepalieka vakarienei neparuosto restorano (su vyno tauremis ant stalu).

+ Restorano durys turi buti atidarytos 12 valanda kiekvieng dieng ir ne veliau.

- BENDRAVIMAS. JEI LABAI SKUBATE, TURITE PROBLEMU AR DAR KAS NORS - BEN-
DRAUKITE!M

+ BUk nuosirdus ir Sypsokis.

- Buk atidus aplinkai, neziurek kaip ,pro tunelj".

- Nebuk didvyris - jei reikia pagalbos, paprasyk.

+ Linkiu huostabiy pietu.

Dienos pasiulymas

- Serbetas: apelsiny, mandariny, persiku.

- Ledai: vaniliniai, Sokoladiniai, pistaciju.

- ISvardyk visas darzoves, kurios turimos restorane kaip garnyras.

- MENIU naujienos - prasau man parduoti po vieng nauja patiekala.
- Patiekalai, kuriuos reikéty parduoti.

Rekomenduojami savaités vynai ir Riti alkoholiniai gerimai...
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APTARNAUJANCIO PERSONALO PIETY PASIRUOSIMO DARBAI

Pasistenkite, kad pasiruosimo darbai buty atlikti kuo anksciau, padekrite Ritiems, jeigu reikia
pagalbos pabaigti darbus. Likusj laikq lankstykite serveteles.

Darbai pries piety pamaing

Patikrinkite, ar yra pakankamai padékly pamainai ir ar jie visi Svarus. Sudekite juos j reikia-
mas vietas.

ISvalykite ir paruoskite zvakides. Sudekite jas ant stalu.

Pakeiskite vandenj vazose.

Patikrinkite, ar kiekviena aptarnaujancio personalo vieta turi po 2 pasluostes stalams valyti.

Patikrinkite, ar yra pakankamai popieriaus (Cekiams spausdinti, dezuciy ir maiseliy sve-
Ciams; maistui issinesti, uzrasy / uzsakymu knygeliy, rasikliu), ar yra skaiCiavimo masinele. Jei
ko nors truksta, papildykite.

Patikrinkite pipirines ir druskines, jei reikia, jas pripildykite. Nuvalykite drégna pasluoste.

Patikrinkite ir nusluostykite visus cekiu dekliukus, taip pat vyno meniu.

] visus kvity dekliukus sudekite pasiulymu skrajutes.

Padekite nublizginti vyno kibirelius.

Patikrinkite visus pietu meniu, nuvalykite, pakeiskite naujais (jei reikia).

Patikrinkite ir nuvalykite visus deserto meniu. Nesvarius pakeiskite Svariais.

Sulankstykite serveteles vyno serviravimui.

Pripildykite vyno kibirelius ledukuy tik prasidejus pamainai.

Padekite blizginti vyno taures.

Patikrinkite kavos / arbatos vieta - ar ji Svari, ar yra pakankamai kavos pupeliu, kavos puo-
deliy, Sauksteliy, arbatos, arbatos puodeliu; ar cukrines Svarios ir pripildytos, ar yra visos prie-
monés kavai / arbatai ruosti.

Darbai po piety pamainos

Nusluostykite visas aptarnaujancio personalo vietas, pavirsius ir stalCius.

Nuvalykite visus aptarnaujancio personalo kompiuterius.

Sulankstykite po 30 serveteliu.

Nublizginkite visus jrankius, vyno, vandens taures ir padékite j reikiamas serviravimui vietas.

Atneskite iS indu plovyklos visus kavos / arbatos puodelius, duonos lekstutes ir kitus daik-
tus, kurie buvo naudojami per pamaina.

Patikrinkite kavos / arbatos vieta. Ar yra pakankamai kavos / arbatos, jei truksta - papildy-
kite. Jei nebéra, praneskite pamainos vadovui. Dregna pasluoste nusluostykite cukrines.

IStustinkite visus vyno kibirelius ir juos nusluostykite.

ISplaukite ir iSblizginkite visas taures / stiklines, padekite | joms skirtas vietas.

Nublizgintus stalo jrankius padekite j jiems skirtas vietas.

Serviravimo lekstes nuvalykite, nusluostykite ir padekite j joms skirtas vietas.
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APTARNAVIMO ZINGSNIAI (PERSONALUI STEBETI)
Démesingo aptarnavimo menas nuo sutikimo iki iSlydéjimo (aptarnavimo eiliSkumo pa-
tikrinimas)

Maisto ir gérimy meniu atnesamas per 60 sekundziy sveciui atsisedus.

Maisto ir gerimy meniu buvo Svarus, tvarkingas ir be gramatiniy klaidu.

Stalas buvo paserviruotas tinkamai, reikiami jrankiai ir taurés, druskiné ir pipiriné.

Pasiruostas krepselis, jei reikia, su uogiene, medumi, pomidory padazu, mini tabasku ir sirupu.

Aptarnaujantis personalas nevalgo ir negeria darbo vietoje.

Baro uzkandziai padedami (nemokami) (kur sanitarija leidzia) sveciui tik atvykus.

Baro uzkandziai papildomi neklausiant svecio.

ISgérusiems sveciams alkoholiniai gérimai neparduodami.

Muzika kaip teigiamas elementas patalpoje.

Nepastebeéjote kity sveciy nusiskundimui.

Neéra skunduy bare.

Visada padaveéjas paklausia svecio, kokio riebumo pieno noréty, jei buvo uzsakyta arbatos ar kavos.

Arbatos pasirinkimas isvardytas, pasiulytas ir paaiskintas.

Jeigu svecias neuzsisake kitaip, gerimy uzsakymas priimamas per 5 minutes nuo meniu pateikimo.

Vanduo pasillytas ir patiektas per 1 minute nuo svecio atsisedimo.

PusrycCiu metu arbata, kava ar karstas sokoladas / kakava patiekti pries maista.

Gérimai patiekiami per 5 minutes nuo ju uzsakymo priemimo.

Vanduo butelyje rekomenduojamas ir iSvardijama jvairove (gazuotas, paprastas ar namu).

Specialus gerimai / kokteiliai pasiulomi / rekomenduojami per pirma svecio apsilankyma.

Padavejas pasiulo vyno / kokteiliu; iSmano turimus gerimus.

Vynai rekomenduojami asmeniskai, démesingai ir nuosirdziai, pagal patiekalus ir pageidavimus.

Padavejas pasiulo nealkoholiniy kokteiliy ar svieziy sulciu.

Tinkamai pristatytas uzsakytas vynas, metai ir vynuoges.

Jei buvo uzsakytas vyno butelis, jo serviravimas tesiamas ir per vakarieng, uztikrinama, kad vyno lygis
tauréje visuomet islikty tinkamas.

Padavejas daug iSmano apie patiekalo paruosima, sudedamasias dalis ir porcijos dyd;.

Padavejas proaktyviai sitllo patiekalus, salotas ar pirmuosius patiekalus.

Padavéjas uzbéga sveciui uz akiy del meniu detaliy; mezgamas rysys tarp svecio ir aptarnaujancio
personalo.

Meniu apibudinamas detaliai, pasakomas gaminimo budas, sudetines patiekalo dalys ir porcijos dydis.

Proaktyviai siulomi garnyrai, salotos, uzkandziai ar vaisiai (pusryCiy metu).

Uzsakymai rasomi padaveéjo uzsakymu knygeléje detaliai.

Ypatingi prasymai pildomi su malonumui.

Damuy uzsakymas priimtas pirmas, o vakaro seimininko paskutinis. Uzsakymai pakartoti sveciui /
sveCiams patvirtinti.

Specialus demesys atkreiptas | dietinius ir alerginius reikalavimus. Pasistengta, kad virtuvée pritaikyty
patiekalus ar pasiulyty alternatyva, kas atitikty lankytojo prasyma.

Duona ir sviestas patiekiami priémus uzsakyma ir pries pirmajj patiekala.
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Sviestas atneSamas su maistu (jei taikoma).

Stalas pazymeétas tinkamomis taurémis, jrankiais, servetélémis ir druska, pipirais.

Pirmasis patiekalas patiekiamas per 10 minuciy nuo uzsakymo priemimo (7 min. dar geriau).

Maistas patiekiamas sveciui (baltymai ties 6 valanda lekstéje, jei jsivaizduotumete laikrod)).

Padavéjas / Maisto atnesejas nustato svecio pasitenkinima pirmuoju patiekalu (zodziu ar vizualiai).

Padavéjas / Vadybininkas ar pamainos vadovas nustato svecio pasitenkinima antruoju / pagrindiniu
patiekalu per 2 minutes (2 minutes ar po 2 kasniu).

Stalo aptarnavimo tempas harmoningas / atitinka restorano savoka ir svecio lukescius. Ne daugiau
kaip 10 minuciy tarp pirmojo ir antrojo patiekaly.

Patiekalai nepersikloja (iSkart vienas po kito).

Laikas tarp patiekaly teka sklandziai.

Tinkami jrankiai padedami ant stalo pries pirmajj ar pagrindinj patiekala.

Maistas, patiekalai neaukcionuojami.

Padavéjas patikrina, ar svecias patenkintas jo rekomendacijomis.

Gérimy papildoma laiku.

Vandens stiklinése visy pietu metu papildoma.

Kava, arbata ir / ar gérimai virskinimui skatinti po vakarienés pasiulyti.

Deserty meniu automatiskai pateikti sveciui per 5 minutes nurinkus paskutinio patiekalo lekstes.

Desertai apibudinami ir rekomenduojami atsizvelgiant j svecCio pageidavimus, pries sveciui paklausiant.

Desertu padéklas (jei tokj turite) pristatomas ir apibudinamas.

Desertai patiekiami j stala per 8 minutes nuo uzsakymo priémimo.

Darbuotojai nepastebimi, nepertraukia sveciy nurinkdami indus.

Kvitas pateiktas vakarienes / piety vakaro organizatoriui / Seimininkui.

Kvitas pateiktas per 3 minutes nuo prasymo pateikti ¢ekj (pateikiamas aplanke, o jei reikia paraso,
atneSamas ir rasiklis be jokiy reklaminiy uzrasy, nebent tai baty jusy restorano uzrasas).

Kvitas patikrintas ir tiksliai apskaiciuotas pries pateikiant sveciui.

Kai kvitas autorizuotas, jis buvo uzdarytas per 3 minutes.

Padavéjas padekoja sveciui.

Padavejas pakviecia svecCig dar karta apsilankyti restorane, kavingje, bare.

Servetelés sulankstomos kiekviena kartg, kai svecias palieka stala.

Jus nepastebéjote nusiskundimuy prie kity staliuku.

Padavejas buvo matomas ir reikalui esant galéjote jj pakviesti.

Jus galetumete apibudinti aptarnaujantj personalg kaip Silta ir draugiska.

Marskiniai / Svarkai tvarkingi, uniforma be démiu.

Plaukai tvarkingai susukuoti.

Batai SvarUs; kedai neleidziami (arba leidziami, kai dera su kelniu, sijono spalva).

Dévima tik pati reikalingiausia juvelyrika (vestuvinis ziedas ir laikrodis, po vieng zieda ar apyranke).

Aptarnaujantis personalas neliete savo veido ar plauku (arba is$ karto po to nusiplove rankas).

Staliukai nuvalyti ir perserviruojami per 5 minutes, kai svecias pakilo nuo stalo; nepaliekami nuvalyti,
bet nepaserviruoti ir nesvarbu, kokia dienos valanda.
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RESTORANO ATIDARYMAS

Administratorius ar jo paskirtas asmuo atidaro.

Patikrinkite, ar atrakintos paradines jejimo durys.

Patikrinkite jéjimo aplinka, ar néra nuorukuy ir Siuksliy.

Jejimo dury stiklas turéty bati Svarus ir be jokiy demiu.

Patikrinkite, ar drabuzines zetonai Svarus ir tvarkingi, be demiu.

Patikrinkite visus humerius rubinéje, ar teisingas eiliskumas.

Patikrinkite sale ir jejima, administratoriaus sutikimo zonga, kad nebuty jokiy
Siuksliu.

Tvarkingai surikiuokite staliukus ir keédes prie staliuky.

Padékite pora meniu ant staliuko prie jéjimo, kad sveciai galéty pavartyti.

Pasirupinkite padeklais, jei reikety nunesti sveciu gerimus is fojé link stalo.

Patikrinkite, ar pakankamai korteliy dékluose.

Patikrinkite visus reikmenis:

deéklus kvitams;

nusmailinkite piestukus;

rasiklius;

ar spausdintuve yra popieriaus;

ar yra papildomuy vizitiniy korteliu;

ar yra raktas, skirtas jéjimo durims;

ar yra dréegny serveteliy rankoms dezinfekuoti.

Patikrinkite, ar Siuksliy deze tuscia.

Patikrinkite visus stalus ir kedes, ar viskas stabilu.

Nuvalykite telefonuy aparatus dregna servetéele su alkoholiu.

Padekite staliuky iSdestymo plana.

Patikrinkite rezervuotus stalus / perskaitykite visas pastabas, skirtas Siai pa-
mainai.

Pasitikslinkite su pamainos vadovu ir darbuotojais, kad pries pradedant sodinti
svecius viskas buty aisku.

Administratoriaus vardas:

Pamainos data ir
laikas:

Vadovo parasas:
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RESTORANO UZDARYMAS

Administratorius ar jo paskirtas asmuo uzdaro.

Patikrinkite Siuksliy déze prie jéjimo .

Jéjimo dury stiklas turety bati Svarus ir be demiy.

Patikrinkite, ar drabuzinés zetonai Svarus ir be demiy.

Patikrinkite, ar rubinéje ties vienu ar kitu numeriu sveciai arba personalas
nepaliko kokiy nors daiktu.

Jsitikinkite, kad jejimo durys uzrakintos laiku.

Apziurékite, ar Svarios grindys ir aplinka, kurioje svecius sutinka administratorius.

Telefono ragelius nuvalykite servetele su alkoholiu.

Visus padeklus nuneskite j indy plovimo zong isplauti.

Meniu sudékite j vieng kruva prie baro, kad buty patikrinti ir nuvalyti.

Patikrinkite, ar vizitiniy korteliu dekle pakankamai.

|sitikinkite, kad Siuksliy deze isnesta.

Patikrinkite administratoriaus darbo viets ir stalcius,
ar nepalikta asmeniniy daiktu.

Jsitikinkite, kad administratoriaus darbo vieta tvarkinga ir parengta kitai pa-
mainai.

Uzrakinkite paradines duris, kaip numatyta.

Patikrinkite sale, pasikalbekite su vadovu, kai jau bus iSvykes paskutinis svecias.

Administratoriaus vardas: Pamainos data ir laikas:

Vadovo parasas;
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REIKMENY SARASAS (SUDARYKITE SAVO PAGAL POREIK] IR RENGINIUS)

Sarasai ir formos:

Svarbiy sveciu ir renginiu uzsakymo lapas (susikurkite pagal savo poreikius)

Staliuku, esanciu kavingje, restorane planas

Pamainos darbo grafikas

Garantinio uzsakymo forma, jei moka trecioji salis

Torto uzsakymo forma, jei jusu restoranas suteikia tokig galimybe

Banketu ir dideliy renginiy uzsakymo forma

Kontakty sarasai:

Restorano, kavinés informacinis lapas

Artimiausiu parduotuviy, restorany, viesbuciu sarasas

Vadovo ir kity darbuotojy kontaktai

Pamesty ir rasty daikty segtuvas

Telefony sarasas (jei vidiniai sujungimai galimi)

Bankety ir renginiy uzsakymo informacinis segtuvas

Garantiniy formy ir torty uzsakymuy segtuvas

Aptarnavimo rekomendacinis segtuvas

Stalu rezervacijos knyga

Reikiamuy tiekejy telefony sarasas

Saugos ir higienos normy reikalavimuy segtuvas

Kompiuterineé sistema

Kompiuteris

Kompiuteriné uzsakymuy sistema

Klaviattra

Mazas spausdintuvas

ISmanusis telefonas ar plansete, jei naudojama

Telefonas rezervacijoms

Butini papildomi reikmenys:

Vizitinés kortelés ir jy laikikliai

Bankety ir uzsakymuy koordinatoriaus kortelé

Pietu, deserty, baro, vynu ir kokteiliy meniu

Tuscios dovany korteles ir vokai dovany kortelems

Dvi papildomos juostos kasos aparato spausdintuvui

Antspaudas svarbiy sveciu kvitams pazymeti

Knygeles, aplankai kvitams

Rasikliai ir piestukai

Susidarykite savo sgrasus. ISvaziuojamuju bankety reikmenims gali buti sudaromas atskiras
sgrasas.
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SAVAITINIS VALYMAS

Kasdienis pamainos pabaigimas baro ruosimo erdvéje

Nuvalykite kedes ir baro stala.

Medziui valyti ar kita universalia priemone nuvalykite ir nublizginkite stalus.

Nuvalykite visas spinteles, lentynas ir kitas priemones.

ISneskite Siuksles, jei reikia, iSplaukite Siuksliy déezes, nusausinkite ir vel jklokite reikiama maisa.

Patikrinkite, ar Svarus ir tvarkingi stalCiuje turimi jrankiai.

Patikrinkite reikiamus prieskonius ir papildykite spintelese atsargas.

Pripildykite druskines ir pipirines. Patikrinkite, ar jos Svarios ir tvirtai uzsuktos.

Nuvalykite Saldytuva. Jei yra blizgiu pavirSiumi, papildomai nuvalykite priemone, skirta ne-
rudijanciajam plienui valyti.

Uzpildykite reikiamomis priemonemis kitos dienos darbui, kad kita pamaina nestokotu.

ISardykite pilstomu gerimu aparato galvute ir pamerkite nakciai.

Pamerkite kavos aparato pieno Sildymo antgalj.

Nuvalykite ledo generatoriaus rankenas ir kitus pavirsius.

Sulygiuokite visas kedes ir stalus pagal salés isdestymo schema.

ISjunkite muzikos grotuva ir pabaikite savo pamaina.

Savaitinis valymas
Antradieniais dezinfekuojanciu skysciu / vandeniu isvalykite Saldytuvy vidu, lentynas. Vi-
sas cukrines isvalykite ir atiduokite isplauti indy plovimo masina.

Pamainos administratoriai /7 Padavéjai

Pamainos pradzioje valo visas dureles, vyno spinta ir kitg jranga, dulkes jgjimo erdveje, geles.

Nuvalo visas aukstas (ar kitas) kedes pamainos pradzioje.

Padavéju aptarnavimo vieta papildo métinemis pastilemis, danty krapstukais, vaikiskais
meniu, piestukais ir gimtadienio torty zvakutemis.

Pamainos pabaigoje palieka pamainos lapa, uzduociy paskirstymo ir reikiamy uzsakymuy
lapa, laukianciu uzsakymu lapa ir esamu rezervaciju lapa.

Pirmos dienos puses pamainos administratorius / padavejas papildo vyno Saldytuva iki pietu.

Pirmos dienos puses pamainos administratorius / padavejas pamainos pabaigoje graziai
sudeda meniu jiems skirtoje vietoje.

Antros dienos puses pamainos administratorius / padavejas pamainos pabaigoje sudeda
pusryCiu meniu jiems skirtoje vietoje.

Antros dienos puses pamainos administratorius / padavejas pamainos pabaigoje iSima vyna
ir Saldytuva papildo gerimais, kurie bus reikalingi pusryCiu metu (jei naudojates vienu saldytuvu).

Savaitinis valymas

Pirmadieniais iki piety istustinkite ir iSvalykite spinteles, kurios haudojamos kaip bufetas ir
jose laikomos reikiamos priemones.

Pirmadieniais po piety - istustinkite ir iSvalykite visas spinteles po bufeto stalu ar gretimag
lentyna, kurioje laikomi meniu.

Antradieniais iki piety istustinkite ir iSvalykite spinteles, esancias prie vyno lentynos.

Antradieniais po piety istustinkite ir iSvalykite stalCius ir visas pastales.
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Papildo ir valo sulciy stiklines.

Papildo ir valo kavos puodelius.

Papildo ir valo vyno taures.

Papildo ir valo dideles taures.

Nuvalo visus pavirsius, jei reikia, nerudijanciojo plieno blizgikliu pries kiekvieng pamaing
juos nublizgina.

Kiekvienos pamainos pabaigoje isvalo ir iSplauna grindis.

IStustina Siuksliy deze, jei reikia, jg iSplauna ir jdeda nauja Siuksliy maisa.

ISvalo vietg, kurioje laikomi padeklai.

Papildo reikmenimis ir servetelémis aptarnavimo vietas.

Popietine pamaina papildo aligjaus ir acto indelius.

Savaitinis valymas

Antradieniais iki piety istustinkite visas lentynas, esancias virs aptarnavimo dalies ar ki-
tur, kur laikomos taures. Nuvalykite dezinfekuojanciu skysciu, vandeniu, patieskite linines ar
medvilnines servetéles. Naudotas serveteles nuneskite j valymo erdve. Nuvalykite visus pa-
deklus. Antradieniais po pietuy nuvalykite visu lentynu apacia ir nuplaukite dezinfekuojanciu
skysciu, vandeniu, istustinkite zvakuciy laikiklius ir atiduokite plauti.

Vyresnieji

Jei reikia, istustinkite Siuksliy deze ir pakeiskite nauju maisu.

Nuvalykite aptarnavimo stoteles stalg, sutvarkykite lentynos apacia.
Nuvalykite ledo kibirelius nerudijanciojo plieno blizgikliu.

Turekite papildomai leksciy, tauriy ir jrankiu, kad galetumete reikalui esant pakeisti.
Uzbaikite visus aptarnavimo / serviravimo stoteles darbus.

Duona

Rytine pamaina sutvarko duonos stalg pries pietus.

Tai reiskia, kad paruosia marmitus, atnesa ir jdeda zele, reikiama marmitams kaitinti. Kitus pa-
pildo ledu. Atnesa leksteles, kavos Saukstelius, duonos leksteles, duonos krepselius, pjaustymo
lentele ir peilj. Paruosia 50 leksCiu, 50 duonos leksteliy ir kitus reikmenis, uztepéliu indelius.

Papildo reikiama duona, o jei reikia, uzsako is tiekegju.

Kiekvienas duonos krepselis turi buti papildomas vienodai.

Jei nesunaudojote uztepéles, butina ja vel jdeti | Saldytuva.

Popietine pamaina sutvarko visas duonos leksteles, atiduoda isplauti j indaplove. Jei reikia,
papildo uztepelés.

Popietine pamaina sutvarko duonos stala savo pamainos pabaigoje.

ISmeta, padeda j numatyta vieta likusig kaitinimo zele, nuvalo pjaustymo lenta, nuplauna
peilj ir nuvalo trupinius nuo stalo.

Savaitinis valymas

Antradieniais rytiné pamaina valo veidrodj, esantj aptarnavimo erdveje, ir vyno spinta.

Antradieniais popietine pamaina istustina duonos spintele ir iSvalo lentynas dezinfekuojan-
Ciu skysciu / vandeniu.
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Kavos stotelé

Patikrinkite ir papildykite kavos priemoniy atsargas (Sauksteliai, puodeliai ir cukrines).
Paruoskite ir palaikykite reikiamas kavos ir arbatos atsargas, kad kitai pamanai nekiltu keblumu.
Citrinas pjaustykite savo pamainos pradzioje.

Papildykite visus isteklius savo pamainos pabaigoje.

Nuvalykite visus trupinius ir iSblizginkite nerudijanciojo plieno indelius.

Savaitinis valymas
Rytine pamaina sutvarko ir iSvalo visus padeklus.
Popietineé pamaina valo ir tvarko sandéliavimo spintele.

Kava

Rytine pamaina paruosia kavos (sumala is anksto).

Rytiné pamaina nuplauna pamerktas priemones.

Papildo reikiamais kavos puodeliais ir lekStelemis, Sauksteliais, grietinéle ir pienu.
Papildo arbatos dezute kiekvienos pamainos pabaigoje.

Nuvalo plakiklj savo pamainos pabaigoje.

Visas priemones laiko tvarkingai visos pamainos metu.

Kavos malimo aparatas visuomet papildytas kavos pupelemis, nuvalytas ir Svarus.
Popietine pamaina plaktuva pamerkia su reikiama priemone nakciai.

Savaitinis valymas

Antradieniais rytine pamaina istustina ir isvalo visus stalcius.

Antradieniais popietiné pamaina pamerkia visus kavos puodelius j balinimo priemone ir
iSplauna juos kitg diena.

Po pusryciy sutvarkykite duonos skrudinimo vietg, iSmeskite j numatyta vieta likusj maista.
Nurinkite bufeto stala.

ISblizginkite Saukstus, peilius, saloty Sakutes, peilius ir kokteilines sakutes. Sudeliokite |
atitinkamas deézutes.

Surinkite visus padeklus, nusausinkite ir velei patiekite reikiama linine servetéle.

Nesvarias staltieses ir serveteles nuneskite j skalbiniams skirtg deze.

Patikrinkite bufeto stalg, ar viskas tvarkinga ir organizuota.

Jei reikia, isblizginkite nertdijanciojo plieno blizgikliu.

Saldytuvas ir sandéliukas

Antradieniais rytine pamaina turety iSimti visas priemones, esancias lentynoje ir sande-
liuke. ISvalyti lentynas. Nuvalykite visus mineralinio ar sodos vandens butelius, isSplaukite
arbatinukus.

Antradieniais popietine pamaina turetu isimti visas atsargas is Saldytuvo lentynu, isplauti len-
tynas, jei kas nors priskrete Saldytuvo viduje ar iSoréje. Taip pat turéty isblizginti Saldytuvo pavirsiu.
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Aptarnavimo stotelé

Paruostas X serveteliy kiekis, priklausomai nuo sedimuju vietu.
ISvalytos ir pripildytos druskinés ir pipirinés.

Paruosta serviravimo erdve pietavimui ar vakarieniavimui.

Visi stalai nuvalyti (jrankiai, taures ir lekstes).

Sutvarkyti banketiniai stalai.

Ant banketiniy stalu pastatytos Svieziy géliu puokstes.
Nuvalytos ir pripildytos cukrines.

Savaitinis valymas

Pirmadieniais popietine pamaina istustina cukrines ir sudeda j indy plovimo masina.
Antradieniais rytiné pamaina pripildo cukrines.

Antradieniais popietine pamaina nuvalo staly kojas ir stalvirSius, sienines erdves, taip pat

medinius sienos pavirsius restorano valgymo salgje.

TrecCiadieniais rytine pamaina nuvalo stalu kojas ir stalvirsius, taip pat medinius sieny pavir-

Sius baro valgymo erdvéje.

TreCiadieniais popietiné pamaina tvarko banketine sale (jei tokia turite), stalus ir sienines erdves.
Visg valyma organizuokite ir planuokite pagal erdves.
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JEI ORGANIZUOJATE VAKAREL]

Vis dazniau jvairius renginius organizacijose rengia patys jmones darbuotojai ar vadovy
jgalioti organizacijos asmenys. Zinoma, kai veikla buvo intensyvesné ir pajamos didesnés,
buvo paprasciau kreiptis | renginius organizuojanciag jmone, o ne patiems gaisti brangu laika.
Ka reiketuy zinoti ir numatyti pries rengiant vakarelj biure ir namuose?

Vakarélio proga ir tema
Paprastai iS anksto zinoma, kokia proga planuojate organizuoti vakarel].

Planas
Pries 5-6 savaites iki renginio datos sudarykite plana. IS anksto susirasykite: numatykite
data, ka reikia padaryti, iki kada, kas atsakingas.

Vakarélio vieta

Priklausomai nuo planuojamo sveciy skaiciaus ir vakarelio metu planuojamos veiklos bei
sveciy linksminimo pramogu turetumete numatyti tinkama vieta, kad visiems butu patogu ir
nebuty grusties. Vieta turety buti numatyta pries 4 savaites iki renginio.

Vakarélio trukmé

Jei planuojate kokteiliy vakareélj, jo trukme - iki 2 valandu. Jei planuojate pramoginj renginj
su koncertine programa, naturalu, kad renginys uzsites iki 4 valandy ar net ilgiau, ypac jei po
vaisiy dar ir planuojami sokiai.

Muzika
Turety atitikti renginio tematika. Jei vienoje renginio dalyje numatoma gyva muzika, galbut
antroje reikés didzéjaus. Galbut kas nors is Jusu komandos mielai imsis Siy pareigu.

Vedéjas
Kad renginys vyktu sklandziau, turetumete numatyti vedeéja ir renginio eiga. Pagalvokite,
galbut kas nors is Jusu imsis Siu pareigy, o gal reiketu pasisamdyti profesionalu vedeja.
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Zaidimai

Smagu, kai renginio metu buna jvairiuy uzduocCiy ar kiekvienas padalinys paruosia savo
programa ir jtraukia kitus renginio dalyvius. Patys nuobodziausi vakareliai, kai susirenkama
pavalgyti ir pagerti, kai laukiama, kad kazkas linksmins. Jus patys turite atsinesti gerg nuo-
taika ir buti nusiteike bendrauti, susipazinti. Paprastai zmones buna labai nedrgsus, nors ir
tos pacios komandos nariai. Drovisi, bijo, kad kazkas kazka apie juos pagalvos, o drasos atsi-
randa, kai gerokai iSgeriama. Smagiausi vakaréliai, kai is karto numatoma veikla, kuri jtraukia
kuo daugiau dalyviu.

Vaiseés

Jei nusprendéte vaises ruosti patys, turite pagalvoti apie indus, jrankius, taures, dekoraci-
jas, aptarnaujantj personala.

Jei planuojate vaisinti vieno kasnio uzkandziais ar Svedisko stalo vaises, turite numatyti
vieta - stalus, kad buty patogu prie ju prieiti i$ abieju pusiy, jei daug zmoniu. Jei planuojate,
kad uzkandziai bus neSiojami, turétumete pagalvoti ir apie personala.

Nesvarus indai

Kai neSvarus indai nuneSami nuo staly, jie is karto dedami ant stalo ar ant zemes, prie plau-
tuves 1-2 zmones valo ir deda j neSvariy indy dezes, skirtas isvezti. Arba indai is karto nesami,
valomi ir dedami j skirtingas dezes.

Kuo reikéty pasirupinti?
Déze sSiukslems

Déze lekstems

Padéklu taurems

Déze jrankiams

Déze puodeliams

Déze lekstutems

Déze sauksteliams

Indai

Lekstes (visuomet turekite 20 % daugiau, nei numatyta sveciu)
Zvakés

Zvakidés

Staltieses

Serveteles

Taures (priklausys nuo gerimu)

Jrankiai

Sedimosios vietos

Banketinis stalas

Geéles

Vyno atSaldymo reikmenys

Vyno atidarymo priemones

Dekoravimo priemones (balionai, geles ar kt.)
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Kiek ir kokiy tauriy reikia tureti?

Priklausys nuo to, kokiais gerimais planuojate vaisinti.

Jei svecius sutiksite aperityvu, reikes aperityvui skirty tauriu. Vynui, stipriesiems gerimams
(viskiui ar degtinei, brendziui), vandeniui ir sultims.

Kiek gérimuy pirkti?

Svarbiausia hepamirsti nealkoholiniy gerimu. Pats blogiausias dalykas, kuris tik gali nutikti,
kai sveCiams nepasiulysite vandens ar sulciy atsigaivinti. O ka daryti tiems, kurie i$ viso nevar-
toja alkoholiniy gerimu?

Jei planuojate vaisinti vynu ir pobuvis truks 1-2 val. - 200 ml (2 taurés asmeniui).

Jei vakarelis 2-3 val. (3 taurés) - 300 ml, jei 3—-4 val. - 350 mL (3—4 taurés); vakariene - apie
700 ml (5 taurés, arba butelis vyno) asmeniui.

Jei jau numatete, kiek laiko truks vakarelis, labai paprasta suskaiciuoti:

Jei planuojate, kad pobuvis tesis 2 val. - 200 mlasmeniui;

Zmoniy skaicius - 100;

200 ml x 50 zmoniy skaicius =10 000 ml 750 ml (1 butelio talpa) = 13-14 buteliu.

Vandens ar sulCiy taip pat reikéty planuoti po taure (200 ml) asmeniui.

Jei planuojate maziau zmoniu, galetumete suskaiciuoti:
Stiprieji gérimai — 750 ml (butelis) - 16 porciju;
Vynas ar Sampanas - 750 ml (butelis) - 5-6 taures.

Vyno serviravimas. Jei zmoniy daug, geriausia, kai vynas ispilstytas ir sustatytas ant stalo. Papil-
domai nesiojama ir pilstoma is buteliu. Tureti servetele vyno buteliui apvynioti.

Kiek ir kokio maisto paruosti?

Vaises renkite protingai, atsizvelgdami j metu laika. Jei tuo metu pigesni vaisiai ir darzoves,
daugiau patiekalu gaminkite butent is tu produktu. Taciau visuomet derinkite produktus tar-
pusavyje ir pagalvokite apie iSvaizdg, galbut kai kuriuos vaisius ar darzoves galima panaudoti
kaip stalo dekoracijas. Taip pat turite atsizvelgti j maisto kvapa, struktura, kad jis heprarasty
formos ir puikaus vaizdo. Turite jvertinti, ar maistas derés su gerimais. Kokia renginio trukme?

Atkreipkite demes;j j svecius, galbut kas nors is svecCiy nevalgo vieno ar kito produkto ar
patiekalo.

Jei tai 2 val. trukmeés kokteiliy vakareélis, planuokite 5-6 vieno kasnio uzkandzius asmeniui.

Jei planuojate pobuvj prie banketinio stalo, asmeniui skaiCiuojama 500 g maisto (vistienos / zu-
vies - 100 g, mesos - 100 g, ryziy ar makarony - 100 g, darzoviy - 100 g, pyrago - 50 g, vaisiu — 50 g).

Maisto turéetu buti jvairaus, nes galbut tarp sveciy yra vegetaru.

Kuo daugiau sveciu vaisinama, tuo maziau maisto reikia vienam zmogui, nes ne visi zmo-
nes turi vienoda apetita. Vaikai ir vyresni dazniausiai valgo maziau; jei vaises ruosiamos 100
zmoniy, galite skaiciuoti 90-85 porcijas.

Tortai pagal uzsakyma
Torto skaiCiuojama 50 g asmeniui - jei norite daugiau arba zinote, kad Jusu draugijoje yra
smaliziy, uzsakykite didesn.
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Ar verta uzsakyti vaiSes i$ restorano?

Jei uzsisakote vaiSes IS restorano, maistas ruosiamas pagalbinése patalpose - jei to reikia,
drauge visad turi vaziuoti virgjas ir baigti ruosti patiekalus. Virejo darbas gali kainuoti papildomai.

Galbut jie galétu Jums atsiusti pavyzdinj meniu (1-3 variantus) su patiekalais ir kainomis?
Profesionalai suorganizuos ir suplanuos meniu, dekoruos bufetinius stalus, atves reikiamas
kedes ir stalus, elegantiskai paserviruos piety stala. Turetumete uzduoti Siuos ir kitus Jums
aktualius klausimus:

Kiek kainuoty uzkandziai j biurg, numatyta pobuvio sale arba j namus 20-50 zmoniy (fur-
Setinis stalas)?

Ar turite numate minimalig kaing 1 ar 3 zmonéms?

Kokius uzkandzius galetumete pasiulyti?

Kokius uzkandzius galetumete pasiulyti uz didesne kaing?

Ar atvezimas kainuoty papildomai?

Ar stalas serviruojamas?

Jei noretume gyvu geliy ant stalo, ar tai kainuoty papildomai?

Ar gaivieji gerimai jeina | kaing? Jei nejeina, kiek papildomai kainuotuy ir kg pasiulytumete
(mineralinj, sultis)?

Kokiuose induose bus patiekiamas maistas (vienkartiniuose ar ne)?

Kokia kaina, jei aptarnauty padavejas?

Po kiek laiko reiketu grazinti indus, ar patys juos pasiimate?

Perkame patys? O gal vertéty pasisamdyti viréjg?
Jeivaises ruosti ir patiekalus gaminti planuojate patys arba ketinate pasitelkti virejg, keletas
patarimu, kaip susiskaiciuoti porcijas ir kiek maisto pirkti.

Jei reikia 10 porciju:

Paukstiena, kepta orkaitéje - 3,5 kg
Zuvies file, kepama orkaitéje - 1,25 kg
Ryziai arba makaronai - 500 g
Darzoves (nevirtos) - 1,5 kg

SvieZi vaisiai - 1.5 kg

Suris ar pyragas su suriu -350-500 g
Pjaustyta mésyte - 900 g

Mesa be kaulo (troskinti) -1 kg
Orkaitéje kepama mésa su kaulu - 1,75 kg
Sriuba ar kompotas - 1,7 |

Jei reikia 40 porciju:

Paukstiena, kepta orkaiteje - 14 kg
Zuvies file, kepama orkaiteje - 4,5 kg
Ryziai arba makaronai - 1,25 kg
Darzoveés (nevirtos) - 5,5 kg

Sviezi vaisiai - 5,5 kg

Suris ar pyragas su suriu - 1 kg - 1,25 kg
Pjaustyta mésyte - 3,5 kg
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Mesa be kaulo (troskinti) - 4,5 kg
Orkaitéje kepama meésa su kaulu - 6,5 kg

Aptarnaujantis personalas

Jei zinote, kad be jo neissiversite, kreipkités j megstamo restorano padavejus ir pasiteirau-
kite, galbut jie sutikty patalkinti. Turetumete tam numatyti biudzets. Dazniausiai — 100-150 Eur
padavejui. O jei uzsakote maistq is restorano, is karto kreipkites ir del papildomos paslaugos -
aptarnavimo. Perduokite aptarnaujanciam personalui darbu sarasa, o patys eikite ruostis su-
tikti svecius. 100 zmoniy pobuviui reiketu maziausiai 5 padaveju.

Vakarélio sveciai

| banketg atvykstama laiku ar 15-30 min. véluojant. Turetumete buti pasirenge sutikti svecius
kvietime numatyti laiku ir nebesiblaskyti po sale. Jusu pagrindine uzduotis - sutikti, kad sveciai
nesijausty nesmagiai, supazindinti su kitais, padeti uzmegzti pokalbj. Jokiu budu nelydékite ir
nesodinkite svecCiy patys. Jei yra humatytos sedimosios garbingos vietos, Jums turety talkinti
personalas, atsakingas uz sveciu palydejima. Renginio Seimininkas turety pasisveikinti ir vaka-
relio metu Snekteleti su visais sveciais.

Kvietimas ir registracija

Likus savaitei iki renginio pasitikslinkite svecCiy sarasa. Likus 3 dienoms iki renginio turetumete
zinoti tikslu sveciy skaiciy ir patvirtinti jj restoranui. Renginio dieng galite apsilankyti numatytoje
saléje ir pasiziureti, ar darbai vyksta pagal plana: ar paruostos dekoracijos, sustatyti stalaiir t. t.

FurSetas, kokteilis. Jei renginyje dalyvauja daug Zmoniu, galite véluoti 15-20 minugéiu.

- Einame prie stalo tvarkinga eile ir nesigrudame.

- Viename ar abiejuose stalo galuose padetos lekstes ir stalo jrankial, pasieme juos judame
laikrodzio rodyklés kryptimi.

- J]sideje maisto, nestovekime prie stalo, leiskime kitiems patogiai prieiti.

- Jei yra sustatyti staliukai atsisesti, prieikime ir palaikykime draugija.

(Gali buti, kad laukiama kazko kito?) Palaukime, kol kas nors prises, ir tada pradekime valgyti.

- Pirma atsinesSkime maista ir pasidekime, o paskui nueikime gerimu, jei jie serviruoti ant
kito stalo. Gana sudétinga vienu metu manevruoti ir su servetele, ir su jrankiais, ir su lekste,
ir su taure.

- Jei néra staliuky atsisesti, paieskokime, kur yra staliuku, ant kuriy buty galima padeti taure.

- Niekuomet nesistenkime ir taure laikyti, ir valgyti, tai gana sudetinga ir nebelieka laisvos
rankos pasisveikinti.

Jei vieno kasnio uzkandziai neSiojami ir drauge nesiojamos lékstutés ar servetélés:

- ]sidekime ne daugiau nei 5, neprisikraukime pilnos lekstutes.

+ Visuomet pasiimkime servetele.

+ Medinio smeigtuko niekuomet nedékime atgal j padekla - jei nera lekstutes, jsidekime |
servetéle arba ant savo lekstutes, jei tokia yra; veliau padekime ant padéklo, kuris naudojamas
nesvarioms taurems nurinkti.

- Jei atsikandome ko nors, kas labai nepatiko, ir negalime sukramtyti, kai niekas nemato,
iSspjaukime | servetele ir surade Siuksliy déze ar padeklg su nesvariomis lekstutémis bei tau-
remis ten padékime.
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- NeSvarig taure statykime ant padeklo, kuriame nesvarios taures, arba palikime ant tam
skirto staliuko.

Svecdiy sutikimas

Valanda pries pobuvj jau turetumete puostis ir ruostis sutikti svecius, o ne galvoti apie po-
bavj ir jo organizavimo reikalus. Sutinkate, pasiulote géerimu, supazindinate su kitais vakarélio
dalyviais, kuriuos manote esant panasaus amziaus, profesijos, turint panasius pomegius, kad
Jjie galety pradeti pokalbj.

Sveciy islydéjimas
Renginiui artejant | pabaiga vakaro Seimininkas turety stoviniuoti netoli dury ir atsisveikinti
su sveciais.

Jei reikia iSvykti ankséiau

Jei kas nors is sveciy turi iSvykti anksciau, nebutina trukdyti Seimininko ir ieskoti jo atsi-
sveikinti, kad kiti sveciai nesuskubtuy taip pat iSvykti. Geriau jau rytojaus dieng paskambinti
ir padekoti.

Padékos kortelé

Kiekvienas svecias privalo padekoti uz renginj iseidamas, o veliau ir po renginio.
ISsiunCiame per 24-48 val.

Tai uztrunka tik keleta minuciu. Trumpa padeka - daugiausia 3 sakiniai.

Zmonés Jlsy pasakyta, istarta padéka prisimins daug ilgiau nei tai, ka jie padare dél Jusu.
Trumpas el. laiskas, telefono skambutis.

Gali buti padekos kortelé su firmos logotipu.

Gali buti grazaus popieriaus kortele.

Taurés laikymas

Jei sédite prie stalo - taure privalo buti pastatyta ant stalo, o ne laikoma rankoje.

Jei stovite - taure laikoma tarp juosmens ir krutines.

Tostas: kai sakote tostg, taure laikoma ties krutine, o pasakius tosta taure truputelj kilstelejama.

Taure laikoma 3 pirstais uz kotelio. Baltojo ir putojancio vyno taure laikoma zemesnégje da-
lyje, o raudonojo galima ir auksciau.

JEI VAKAREL] ORGANIZUOJATE NAMUOSE

Kiek sveciy kviesti?
Turite jvertinti, kiek turite vietos, ar visiems jos
uzteks, ar svecCiai gales patogiai jaustis.

Kiek ir kokiy tauriy reikéty turéti?
Priklausys nuo gerimu.
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Kaip su uzkandziais? Kokius rinktis ir kiek maisto planuoti asmeniui?
Uzkandzius taip pat turetumete derinti su gerimais. Atsizvelkite | sveCiy pomegius ar dieta,

jei zinote, kad yra jos besilaikanciy.

Ar turiu jspéti kaimynus? Iki kelintos valandos galime linksmintis?
Taip, ir padovanoti butelj vyno, kad kaimynai galetu susiplanuoti vakara, taciau negalite

triukSmauti ilgiau nei iki 22 val.

Ka svediai turéty atsinesti?
Gali atsiusti géliy, atsinesti Sokolado, gurmanisko maisto, vyno.

Ar turiu padéti susitvarkyti?
Tai priklauso nuo Jusu santykiu su Seimininku. Kai kada savaime suprantama, kad po vaka-

relio visi drauge padeda susitvarkyti. Taip pat priklauso nuo kulturos.

Ka daryti, jei netycia ka nors sudauziau?
Pasistenkite nupirkti panasu daiktg arba panasios vertes, tinkantj prie interjero.
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LEIDINIUI PARENGTI NAUDOTA MEDZIAGA

Buvo stengiamasi surasti visy paveiksleliu ir nuotrauky autoriy teisiy turetojus ir gauti jy
sutikima.

Leidejai atsipraso, jei dél neapdairumo ar informacijos stygiaus jsivélé klaidy, ir su malo-
numu jas istaisytu kituose leidimuose. Taip pat, jei norite pasidalinti istorinemis nuotraukomis.

Alvyda Jasilionyte

Virselis - ,Jokado"” (,Greiff Service") restorane

p. 16 — atvirukas Siaurés Ministry Tarybos informacijos biuras Lietuvoje, paroda Salta. Karsta.
Islandija, A. Cepulinskaités nuotr. Receptas: Marinuota silké

p. 17 1985 m. Rimanto Daugincio skulptura Pegasas kavingje ,Literaty svetaines" bare,
2001 m. Knygos autores nuotr.

p. 17 ,Literaty svetaines® reklaminis skelbimas, ,Literaty svetaines" reklama, Lietuvos
grafiko, knygos dailininko Joktbo Jacovskio darbai

p. 24 ,Salvete" restorano filosofija

p. 25 ,Salt Rock Grill" restorano filosofija

p. 27, 28, 29, 30, 31 ,Literaty svetainés’ reklaminés priemones; Lietuvos grafiko, knygos dai-
lininko JokUbo Jacovskio darbai; meniu, interneto svetaine. Knygos autores nuotr.

3 skyrius

p. 34 Jokado.lt / ugikodas.lt nuotr.

p. 35 Jokado.lt nuotr.

p. 37 Jokado.lt nuotr.

p. 37 2003 m. ,Literaty svetaine” baras. Knygos autores nuotr.

p. 39 Daikto kélimas. ISvengti nugaros traumy lengviau, nei jas gydyti. Sveikatos biblioteka,
Pirmoji pagalba, MUsy knyga, 2006, p. 134

p. 40 Sudauzyty stikly Slavimas. Pexels nuotr.

4 skyrius

p. 44 Jokado.lt nuotr.
p. 49 Draugiskas sutikimaas. Cottonbro / Pexels nuotr.

5 skyrius

p. 58 Imperial Hotel & Restaurant nuotr.

6 skyrius

p. 61 Taisyklingas kelimas. Dr. Jenny Sutcliffe, Kaip jveikti nugaros negalavimus, Misy knyga,
2000, p. 77

p. 64 Nejgaliy zmoniy aptarnavimas; Klienty stebejimas / Uzsakymo priemimas. Pexels nuott.

p. 67 Visuomet pradekite aptarnauti pasiulydami atsigerti vandens. Pexels nuotr.
p. 67 Imperial Hotel & Restaurant nuotr.
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7 skyrius

p. 68 Kokteilis. Pixabay nuotr.

p. 69 Aptarnavimas. Pexels nuotr.

p. 69 Meniu Magianos. Vilmos Dainienes nuotr.

p. 70 Uzsakymo priemimas. Knygos autores nuotr.

p. 70 Uzsakymo priémimas. Knygos autorées nuotr.

p. 71 Padéklas

p. 71 Sulankstomas padéklo stovas

p. 72 Vandens serviravimas. Pixabay nuotr.

p. 72 Vandens serviravimas. Knygos autores nuotr.

p. 72 Vandens serviravimas. Pexels nuotr.

p. 73 Vandens serviravimas is butelio. Knygos autores nuott.

p. 73 Nenaudoty induy ir jrankiy nurinkimas. Knygos autores nuotr.

p. 74 Arbatos patiekimas. Pexels nuotr.; Angela Roma / Pexels nuotr.; Arbatos patiekimas.
Pexels nuotr.; Arbatos patiekimas. Pexels nuotr.

p. 75 Kavos papildymas. Pexels nuotr.

p. 78 Gerimu dekoravimas. Pexels nuott.

p. 78 Gérimuy dekoravimas. Cottonbro / Pexels nuotr.

p. 80 Duonos kraitele. Knygos autores nuotr.

p. 81 LékSCiy neSimas. FB, restoranas Le Bonjour

p. 82 LekscCiy nesimas. Marija Jonikiene, Lankytojy aptarnavimas maitinimo jmonese, Homo
Liber, 2003, p. 72 nuotr.

p. 86 Panaudoty leksciy nurinkimas. Knygos autorés nuotr.

p. 87 Panaudotu leksciy ir jrankiu nurinkimas. Marija Jonikiene, LanRytojy aptarnavimas
maitinimo jmonese, Homo Liber, 2003, p. 107 nuotr.

p. 88 Valymas. Pexels nuotr.

p. 88 Tauriy nesimas. Brett Sayles / Pexels nuotr.

p. 89 Valymas. Pexels nuotr.

8 skyrius

p. 90 Tauriy valymas. Jokado.lt nuotr.

p. 92 Padavejas su padéklu. Free Image Stock nuotr.
p. 92 Tomo Nariuno iliustracijos

p. 97 Saskaitos mokejimas. Freepik nuotr.

p. 99 Imperial Hotel & Restaurant nuotr.

9 skyrius
Skyrelis ,Staltiesés ir servetéles"

p. 100 Restoranas ,La Pergola®, viesbutis ,Grotthus”. ,\Veikli grupe” / Vaclovo Valuzio nuotr.
p. 101 Staltieses tiesimas. Marija Jonikiene, Lankytojy aptarnavimas maitinimo jmonese,
Homo Liber, 2003, p. 62 nuotr.
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p. 102 Naudotos staltieses pakeitimas. Marija Jonikiene, Lankytojy aptarnavimas maitinimo
Jmonese, Homo Liber, 2003, p.110 nuotr.

p. 103 Serviruote ,Kristupo kavingje’, viesbutis ,Narutis®. Knygos autores nuotr.

p. 103 Serveteéles. Pixabay nuotr.

Skyrelis ,Stalo jrankiai“

p. 103 Jrankiai lauko kavinéje. Knygos autorés nuotr.
p. 103 Jrankiai ir logotipas. Knygos autorés nuotr.

Skyrelis ,,Gérimy taurés*

p. 104 Gérimy neSimas. Ongchinonn / Pixabay nuotr.
Skyrelis ,Kava ir arbata“

p. 104 Kavos aparatas: grupe, rankenele, rankenele, jdeta j grupe. Dariaus Kuodzio nuott.
p. 105 Kava su grietinéle. Pexels nuotr.

p. 106 Balta kava. Pexels nuotr.

p. 106 Kapucinas. Pexels nuotr.

p. 107 Sveciy sutikimas ir kavos patiekimas. Jokado.lt nuotr.
p. 108 Vyno patiekimas. Knygos autores nuotr.

p. 108 Vyno pristatymas.

p. 109 Stalo valymas. Pexels nuotr.

Skyrelis ,Maisto kokybé ir patiekimas"

p. 112 Patiekalas su mésa. Ritak / Pixabay nuott.

10 skyrius

p. 116 Jokado.lt nuotr.

Skyrelis ,Taurés”

p. 117 Taures. Polina Kovaleva / Pexels nuotr.

Skyrelis ,Kurybingas staly serviravimas“

p. 117 Stalo dekoras. Pexels nuotr.

p. 118 Visa serviruote, serveteles ziedai. Pexels nuotr.

p. 119 Vardo ir meniu kortele, Hoger Foerstemann / Pixabay nuotr.
p. 127 Jokado.lt nuotr.
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PRIEDAI

ISTORINES , Literaty* nuotr. Knygos autorés nuotr.

p. 138 Edition artistique DVisoune, Vilna autores atvirukai

p.139 ,Biruté” reklaminis skelbimas. Dana Bernatovic

p.139 R. Mackonio knygele, 1965 m.

p. 139 Rapolas Mackonis S. Rudnickio cukraingje ,pirma karta jzengiau 1926 mety pradzioje
ir atsisveikinau su ja 1943 mety Ziemai baigiantis’. Knygos autores nuotr.

p. 140 1990 m. vasario 20 d. restorane ,Literaty svetainé" skelbiami rinkimy j Auksciausiaja
Taryba | turo preliminaris rezultatai. Virgilijaus Cepaicio nuotr.

p. 140-141 www.alda.com/Literatal/INDEXhtm ,Literaty svetaines” reklama internete,
nuoroda ziureta 2001 mety liepg (Siuo metu nebéra)

p. 140 ,Literaty svetaines" baras - ,..ten buvo kanarele ir skanios plaktos grietineles”. Ko-
leges Kristinos nuotr.

p. 141 ,Literatu svetaines” kolektyvas 1997-1998 m. Dmitrij Perikotij nuotr.

p. 141 Knygos autorés nuotrauka restorano ,Literatu svetaine” fojé ir matomos restorano
sales mozaikines grindys. 2001 m.

p. 142 Restorano ,Literaty svetaine” interjeras 2003 m., Sventes ir sveciy padékos.

p. 143 ,Literatu svetaine" iskylu laivu reklaminis skelbimas-atvirukas. Lietuvos grafiko, kny-
gos dailininko Jokubo Jacovskio darbas

p. 143 BBQ (barbekiu upes krantineje), laivo dekoracijos ir stalo serviravimas. Knygos au-
torés nuotr.

p. 144 Garlaivio ,Ryga P-175" jgula

p. 144 Laivo kajutéje-bare su folkloro grupe ,Griezikai*

p.144 2002 m. birzelj pradeta ir tik 2008 m. uzbaigta Gedimino prospekto rekonstrukcija ne
juokais apsunkino restorany veikly ir renginius laive. Knygos autores nuotr.

p. 145 Vilniaus m. savivaldybes renginyje ,Menu parkas‘ 2002 m. ,Literaty svetaines"
iSvykstamoji prekyba S. Moniusgkos skvere (pries Sv. Kotrynos baznycia)

p. 145 2004 m. geguze Lietuva tampa Europos Sajungos ir NATO nare. Gedimino prospekte
rengiama Europos $aliy restorany muge. Atstovaujame Svedijai.

p. 146-147 ,Literaty svetaines” Gedimino pr. 1 ir Gedimino pr. 28/2 savitarnos restorano
Svediskas stalas, ,Bon appétite” reklaminis skelbimas. Lietuvos grafiko, knygos dailininko
Jokubo Jacovskio darbai

p. 148 Restorano ,Bon appétite” eksterjeras ir skulptoriaus Vaido Ramoskos sienu tapyba
restorano viduje

p. 149 Athaujinto restorano ,Literaty svetaine” atidaryme (2005 m.) Lietuvos detektyvu rasy-
toja ir zurnaliste Birute Mackonyte, zurnalisto Rapolo Mackonio dukra, dalijasi tevo prisiminimais.
Svecius sutinka ,Literaty svetaines" personalas ir saksofonininkas maestro Juozas Gabartas

p. 150 Gedimino pr. 1, 2021 m. lapkritis

p. 160 Vyno dekantavimas. Jurates Sprindziunaites nuotr.

p. 163 Vyno rusis ir taure. Lori Lapomardo / Pinterest nuotr.

p. 179 ,Literaty svetainés® filialo Gedimino pr. 28/2 ,Bon appétite” vakareliy akimirkos. Kny-
gos autorés nuotr.

p. 182 Vakariene. Pexels nuotr.
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Kai esi toli nuo namy, labai
svarbu jaustis Raip hamuose.
Kai jautiesi Raip namuose, svarbu
nepamirsti, kad esi sveciuose.
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Verslo jvaizdzio konsultante, dalykinio etiketo ir protokolo zinove.
Veda seminarus organizacijoms jvaizdzio formavimo, profesionalios
iSvaizdos, svetingumo ir demesingo aptarnavimo, dalykinio etike-
to ir protokolo temomis. Konsultuoja stiliaus, jvaizdzio, profesines
karjeros klausimais. Daugelio televizijos laidu viesnia, straipsniu
autore, lektoré, filantropinés iniciatyvos ,Mandagumas - svarbus’
pradininke. Knygu ,Dalykines iSvaizdos vadovas®, ,Kaip elgtis teatre”,
,Kaip elgtis prie stalo” ir mokomuju vaizdo siuzety ,Kaip elgtis gat-
veje’, Kaip elgtis transporte” autore.

Kodél restorane pravercia vairavimo taisyklés? Kaip susiplanuoti
pamainas? Ar tikrai klientui reikia atnesti meniu per 30 sekundziy? Kaip
bendrauti su jvairiy poreikiy sveciais? Kodél verta ne tik ismanyti etike-
to pagrindus, bet ir zinoti aplinkines gatves, lankytinas vietas? Kaip suvaldyti konfliktu karstj?

Démesingo aptarnavimo gidas atsakys | dazniausiai iskylancCius su aptarnavimu kavingje,
restorane, viesbutyje susijusius klausimus. Atrodytu, kad démesingai aptarnauti yra paprasta,
taciau Sioje veikloje reikia buti tikriems, kad tai Jusu sritis. Nuo to priklausys jstaigos jvaizdis,
reputacija, lankytojy skaiCius ir jusy arbatpinigiai. Svetingumo verslas gyvuoja tukstantmecius.

Pagrindine veiklos kryptis ir dabar liko ta pati - atliepti lankytoju, svecCiu poreikius ir jiems
pasitarnauti. Kai zmogus gauna tai, ko nori, jis butinai suteiks Jums tai, ko norite Jus. Tai pa-
siekti pades praktiski ir tikslus patarimai — nuo svecio pasitikimo, stalu serviravimo, jvaizdzio,
uniformuy, interjero, uzsakymuy valdymo iki kavos ruosimo ir isSukiy sprendimo. Filosofija, kaip
kurti vientiso kino komanda, ir aptarnavimas pagal protokola. Budingos klaidos, naudingos
uzduotys ir tikro svetingumo planas.

,Mano svetingumo pradmenys buvo namuose. Mociutes mégo svecius ir dideliy susitikimy
surengdavo vieng ar porag per metus, kai atvykdavo 30-100 zmoniu', - sako demesingo aptarnavi-
mo eksperte A. Jasilionyte, knygoje zingsnis po zingsnio pasakojanti, kaip kurti tikrg svetinguma.

Rasydama Sig knyga, ji remesi ilgamete patirtimi verslo jvaizdzio, demesingo aptarnavimo,
etiketo, protokolo srityse, konsultavosi su svetingumo eksperte Loreta Miliauskaite, rezervaci-
Jju sistemu zinovu Dominyku Smiciumi, kavos ekspertu Dariumi Kuodziu, gastronomijos zur-
naliste Jurate Sprindziunaite ir kitais aptarnavimo srities zinovais.
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