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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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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.



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.

www.alvyda.com
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